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SISTEMA DE REFERENCIA VIRTUAL PARA LA BIBLIOTECA DEL
INSTITUTO COLOMBIANO DE DERECHO TRIBUTARIO
– ICDT –

RESUMEN
Este trabajo de grado muestra los parámetros a tener en cuenta para la
implementación de un Servicio de Referencia Virtual para la Biblioteca del
Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, de igual forma pueden ser
aplicados a cualquier unidad de información que preste servicios similares.
Así mismo, se desea ofrecer unas bases sustentables, con una estructura
sólida en la implementación del nuevo servicio que satisfaga las necesidades
de información de los usuarios que consultan la Biblioteca.
Es importante poder articular las nuevas herramientas tecnológicas a los
servicios de información, estas dos se complementan y son de vital importancia
para la prestación de un buen servicio.
El Servicio de Referencia Virtual es un servicio que hoy en día necesitan
implementar las bibliotecas o unidades de información, ofreciendo un
complemento al servicio de Referencia Tradicional, puesto que día tras día el
documento digital toma mayor fuerza en la consulta.
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INTRODUCCIÓN
La sociedad en la que nos desenvolvemos actualmente se encuentra en una
transformación constante y va de la mano con las nuevas tecnologías de
información y comunicación (TIC), es así que el acceso a la información es
prioridad de las bibliotecas o unidades de información, permitiendo así
responder a las necesidades de información que tienen sus usuarios.
AL Parker plantea: "En Internet, los usuarios demandan, cada vez más, el
contacto directo en línea con las redes de fuentes de información y con otros
usuarios, en un contexto dinámico que supere las restricciones relativas a
espacio geográfico, tiempo, tamaño y extensión que han caracterizado el
acceso a los productos y servicios de información operados en los límites
físicos de las bibliotecas y centros de documentación tradicionales. Los
productores e intermediarios de información en el mundo realizan una
verdadera carrera para ofrecer opciones más eficientes y atractivas para la
diseminación, interacción y navegación en las más diferentes fuentes con
vistas a responder a las demandas de información de las más diferentes
comunidades de usuarios"1.
El servicio de referencia virtual, es el medio de comunicación entre los usuarios
y la información que reposa en las bibliotecas o unidades de información, el
cual permitir consultarla sin realizar desplazamientos físicos.
Atender las solicitudes de información con material físico disponible en las
bibliotecas, es un proceso que ha cambiado y actualmente el recurso a utilizar
es Internet y bases de datos en línea; las cuales han creado nuevas formas de
organizar, almacenar, recuperar, transmitir y adquirir información, han influido
en la manera de enseñar, aprender, investigar y han generado nuevos servicios
de información.
Bajo este nuevo concepto de servicio en las bibliotecas o unidades de
información, es importante destacar el ROL que desempeña el referencista, el
cual debe ser dinámico, creativo y audaz para dar una solución y suministrar
información con calidad, oportuna, precisa y actualizada, esta es la base de la
gestión de la información eficiente en las necesidades de los usuarios2.
El servicio de referencia virtual tiene varios componentes para su implantación
y desarrollo como son: teléfono, chat, e-mails, Voz IP, formularios en línea,
entre otros. Estos instrumentos al momento de responder a una solicitud de
información se articulan entre sí para poder cumplir con su finalidad y llegar al
usuario.
Se debe estructurar de tal manera que debe cumplir con los mismos requisitos
del servicio de referencia tradicional, dado que el objetivo principal de este
nuevo servicio es que apoye al tradicional y no pretenda remplazarlo 3.

1

Packer AL. La Biblioteca Virtual en Salud para América Latina y el Caribe. Liaison 1999; 10(3): 2-5.
García SVM. El servicio de referencia y el referencista contemporáneo. Retos y oportunidades. Cienc Inf
1995; 26 (2): 52-60.
3
International Federation of Library Associations and Institutions – IFLA. Recomendaciones del Servicio de
Referencia Digital. [En línea] http://www.ifla.org/VII/s36/pubs/drg03-s.htm (Consultada el 20 de Octubre de
2007).
2
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Por todo lo anterior nació la idea de diseñar e implementar este nuevo servicio
de referencia virtual en la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho
Tributario – ICDT, donde tiene como objetivo administrar y conservar
información bibliográfica, edición de publicaciones para información y
divulgación de los trabajos del Instituto, y la edición de obras de autores
nacionales o extranjeros relativas a las materias de su especialización
(Derecho Tributario)4.
Identificando la gran necesidad que tenía la biblioteca del Instituto Colombiano
de Derecho Tributario – ICDT de implementar un servicio que le permitirá llegar
a todos sus usuarios y contrarrestando la desventaja que tenían lo usuarios
que viven fuera de la ciudad de Bogotá y no podrían hacer uso de la
información que reposa en la biblioteca, se abrió una nueva ventana al uso de
la información de esta, creando un apoyo al servicio de referencia.
Este servicio pretende, suplir las necesidades de información que tienen sus
miembros (usuarios) llegando así de esta manera ágil, precisa y correcta,
desmantelando el problema de las distancias físicas y las limitaciones del
tiempo en desplazamientos.
Se espera que todos los miembros del Instituto Colombiano de Derecho
Tributario – ICDT, hagan buen uso de este nuevo servicio y aprovechen al
máximo la ventaja de poder tener información al instante y actualizada.

4

Ibídem;
Estatutos.
[En
línea].
(Consultada 9 de Septiembre, 2006)

http://www.icdt.org.co/quienes_somos/estatutos/estatutos_1.asp.
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I.

DEFINICIÓN DEL PROBLEMA:

La biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario ICDT nació junto
con esta entidad sin ánimo de lucro hacia el año de 1962, fundada por los
Doctores Ramón Valdés Costa, Presidente del Colegio de Abogados del
Uruguay, Ex-Presidente del Instituto Uruguayo de Derecho Tributario y Aurelio
Camacho Rueda entre otros, radicada en la ciudad de Bogotá. Sus miembros
principales son Abogados Tributaristas y Contadores5.
El objetivo principal de esta Biblioteca es la administración y conservación de
información bibliográfica y la edición de publicaciones para información y
divulgación de los trabajos del Instituto, y la edición de obras de autores
nacionales o extranjeros relativas a las materias de su especialización
(Derecho Tributario)6.
La biblioteca del ICDT en la actualidad presta sus servicios a sus miembros y a
toda la comunidad que se interese por el tema de Derecho Tributario, el cual se
identifica que sus usuarios reales son estudiantes de universidades de las
facultades de derecho, contaduría y miembros del ICDT, que tienen residencia
en la ciudad de Bogotá.
Los usuarios potenciales son los miembros que no residen en la ciudad de
Bogotá y por ende no hacen uso de la colección existente en la biblioteca.
Actualmente la biblioteca cuenta con una Base de Datos donde está registrada
la información con datos específicos de cada miembro y donde el 70% de estos
no son residentes en la ciudad de Bogotá, (los miembros totales actuales del
ICDT son 950). Es así que identificando la problemática actual cabe
preguntarse si,
¿Cómo el implementar un servicio de referencia virtual podría acercar y
satisfacer las necesidades de información de los usuarios reales y
potenciales del ICDT?
II.

OBJETIVO GENERAL Y ESPECÍFICOS:

Diseñar e implementar un Sistema de Información de Referencia Virtual para
atender las necesidades de información actuales de los usuarios reales y
potenciales de la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario –
ICDT.
Objetivos Específicos:
Crear un acercamiento teórico referente al servicio de Referencia Virtual
que permita poder conocer el origen y evolución de este servicio en las
Bibliotecas.
Planear un servicio de Referencia Virtual para la Biblioteca del Instituto
Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, identificando las necesidades
de información de los usuarios (miembros).
5

Instituto Colombiano de Derecho Tributario. ICDT. Acta de Fundación: Bogotá D.E., julio 30 de 1962. [En
línea]. http://www.icdt.org.co/quienes_somos/actas_de_fundacion.asp. (Consultada 9 de Septiembre,
2006).
6
Ibídem;
Estatutos.
[En
línea].
http://www.icdt.org.co/quienes_somos/estatutos/estatutos_1.asp.
(Consultada 9 de Septiembre, 2006)
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Implementar y configurar un Software que permita establecer un vínculo
directo con el usuario (miembro), soportado en aplicativos web, para
poner en marcha el Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca.
Crear una estrategia de mercadeo que permita dar a conocer el nuevo
servicio de Referencia Virtual para la Biblioteca del Instituto Colombiano
de Derecho Tributario – ICDT, promoviendo su uso, apoyada en las
fuentes de comunicación que actualmente tiene el ICDT y sus miembros.
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III.

MARCO TEÓRICO:

CAPÍTULO I.
1. SERVICIOS EN LAS UNIDADES DE INFORMACIÓN.
Este capítulo muestra claramente los diferentes servicios de información que
presta una biblioteca o unidad de información encargada de suplir las
necesidades de información a diferentes usuarios y de diferentes comunidades.
Se busca dejar claridad en el concepto y la aplicabilidad que este tiene en el
entorno de la información, abriendo así una puerta a la inclusión de las nuevas
herramientas tecnológicas a dichos servicios y cambiando toda una tradición de
la información en papel.
1.1

DEFINICIÓN DE UN SERVICIO.

Para llegar a una definición de Servicio que sea pertinente en el entorno del
presente trabajo, se debe partir del concepto dado por los expertos:
Stanton, Etzel y Walker, Los servicios son “como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción
ideada para brindar a los clientes satisfacción de deseos o
necesidades7”.
Richard L. Sandhusen, "Los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son
esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de
algo8”.
Lamb, Hair y McDaniel, "Un servicio es el resultado de la plicación de
esfuerzos humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se
refieren a un hecho, un desempeño o un esfuerzo que no es posible
poseer físicamente9”.
Kotler, Bloom y Hayes, "Un servicio es una obra, una realización o un
acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la
propiedad de algo. Su creación puede o no estar relacionada con un
producto físico10”.
Un servicio, tal como se expresó anteriormente, se puede considerar como una
acción intangible donde se busca suplir una necesidad de las personas, el
servicio debe llevar calidad para poder ser un servicio de éxito; los servicios a
diferencia de los productos no tienen pruebas, el servicio se “lanza” a los
usuarios y luego estos generarán comentarios positivos o negativos. Por estas
razones, se debe crear un servicio que tenga unas bases sólidas antes de su
puesta en marcha, pues las personas que reciben o se ven beneficiadas por un
servicio, comparan unos con otros mientras se utilizan o luego de suplir su
7

STANTON, William – ETZEL, Michael y BRUCE, Walker. Fundamentos de Marketing. 13va. Edición. Mc
Graw Hill, 2004, Págs. 333 y 334.
8
SANDHUSEN L, Richard. Mercadotecnia. Compañía Editorial Continental, 2002, Pág. 385.
9
LAMB CHARLES, Hair Joseph y McDaniel Carl. Marketing. Sexta Edición. International Thomson
Editores, 2002, Pág. 344.
10
KOTLER PHILIP, Bloom Paul y Hayes. El marketing de Servicios Profesionales. Thomas, Editorial
Paidós SAICF, 2004, Págs. 9 y 10.
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necesidad. Se debe tener presente que el servicio es un valor agregado (es un
mediador entre la satisfacción a una necesidad) que permite obtener un
beneficio, no se puede olvidar que del buen servicio también se espera un muy
buen producto final11. Además se debe recordar que “los puntos claves a tener
en cuenta para la creación de un servicio es la atención al cliente, empatía,
capacidad de motivación, liderazgo12”.
Los servicios son adaptables a las necesidades de los clientes, por esta razón
Karl Albrecht13 señala que se debe conocer del cliente: qué quiere, cuándo,
cómo y cuánto estaría dispuesto a pagar (aunque no es el caso de las
bibliotecas).
1.2

SERVICIOS DE INFORMACIÓN.

Los servicios de información son elementos indispensables con los que debe
contar cualquier unidad de información, esta es la razón de su existencia,
logrando ser el mediador entre el usuario y la información.
Puede definirse el servicio de información como la acción que desarrollan las
bibliotecas, centros o unidades de información, en el proceso de
administración, conservación, custodia y recuperación de la misma, proceso
que pretende satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios en relación
a temas de su interés, suministrando información de manera directa o indirecta,
siendo concretos o referenciando a otras fuentes donde es posible encontrar lo
que se busca.
Una biblioteca o unidad de información que preste un servicio proactivo, con un
valor agregado en sus servicios, hace la diferencia ante las demás, de lograrlo
surgirá y tendrá éxito dentro de su entorno. Sin embargo, pueden presentarse
problemas, que generalmente afectan los servicios en las bibliotecas, algunos
de ellos son:
Ausencia en la prestación del servicio por falta de insumos, tecnología,
personal, infraestructura, etc.
Inexistencia de recurso humano capacitado para desempeñar el cargo
de referencista.
Al respecto, Guerrero14 aclara que un servicio de información debe contener
unos elementos básicos para que pueda ser un éxito y permita fidelizar a los
usuarios: calidad, rapidez, pertenencia, eficacia y eficiencia15. Partiendo de esta
11

SCHNARCH KIRBERG, Alejandro. Desarrollo de Nuevos Productos : Cómo Crear y Lanzar con Éxito
Nuevos Productos y Servicios al Mercado. Cuarta Edición. Editorial Mc Graw Hill. Bogotá 2005. p. 341
12
Empatía, Estudio de Comunicación. Capacitaciones In Company or Out Company. [en línea]
http://www.empatiacomunicacion.com.ar/portfolio.html (Consultada el 20 de Abgosto de 2008).
13
ALBRECHT, Karl. Gerencia del Servicio. Editorial Legis. Colombia. 1988
14
GUERRERO NOLASCO, Elías. Ponencia propuesta para presentar dentro del marco temático
“Situación y Perspectivas de Desarrollo del Personal” en el Segundo Congreso Nacional de Bibliotecas
Públicas: Estrategias y Proyectos para el Desarrollo. A realizarse los días 23, 24 y 25 de Septiembre del
año 2002 en la ciudad de Guadalajara Jalisco, México. Hospicio de Cabañas, Organizado por el Consejo
Nacional para la Cultura y las Artes, Dirección General de Bibliotecas y Gobierno de Jalisco – Secretaría
de Cultura – Red Estatal de Bibliotecas públicas [En línea]
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/020822194101.html (Consultada el 20 de Octubre de 2007)
15
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premisa las unidades de información deben prestar un servicio en donde se
asegure que los usuarios salgan satisfechos y se pueda garantizar su regreso a
la biblioteca, para que esto sea posible, toda unidad de información o biblioteca
debe cerciorarse que el servicio que está prestando contenga estos elementos:
Calidad: Conjunto de características de un elemento que le confieren la
aptitud para satisfacer necesidades explícitas e implícitas16.
Rapidez: Velocidad impetuosa o movimiento acelerado17.
Pertenencia: Acción o derecho que uno tiene a la propiedad de una
cosa18.
Eficacia: Hace referencia al grado en que se han conseguido (o se
están consiguiendo) los resultados previstos o propuestos, mediante la
realización de las actividades y tareas programadas. Se trata de medir el
producto final, que resulta de la realización de un programa o proyecto
evaluado19.
Eficiencia: Virtud, actividad, fuerza y poder para obrar20.
Así las cosas, los servicios prestados por las Bibliotecas deben llevar un valor
agregado de proactividad21, anticiparse a las necesidades de los usuarios y
estar en un mejoramiento continúo. De hecho en España, se encuentran
totalmente reglamentados los servicios prestados por las unidades de
información22, el estado exige que los servicios prestados deban ser de un nivel
apropiado, permitiendo a los usuarios confiar en las unidades de información o
bibliotecas por ser fondos con información accesible y actualizada.
Las bibliotecas y unidades de información deben concentran sus esfuerzos en
poder incluir en sus fondos, información y documentos que sea de utilidad para
los usuarios, que sean accesibles y actualizadas, de tal forma que se
encuentran creando servicios de información para que la información que
reposa en sus acervos documentales sea de interés y consultada; así, se
pretende cambiar la perspectiva que hasta hace un tiempo mostraban las
16

ISO 8462. Términos Relativos a la Calidad. Concepto de Calidad. [En línea]
http://ver.megared.net.mx/~jccz/iso8402.html (Consultada el 26 de Agosto de 2008).
17
Real Academia Española. Diccionario de la Lengua Española. Decimonovena Edición. Define: Rapidez.
Madrid 1970. Tomo V. pág. 1111
18
Definición.org. Definición de Pertenencia. [En línea] http://www.definicion.org/pertenencia (Consultada el
26 de Agosto de 2007).
19
Authorstream. Definición de Eficacia. [En línea]
http://www.authorstream.com/Presentation/psicopedagogia-37155-GLOSARIO-EDUCATIVO-ACTIVIDADDE-APRENDIZAJE-SENSIBILIZACI-N-INNOVADOR-POR-ENSAYO-ERROR-Education-ppt-powerpoint/
(Consultada el 26 de Agosto de 2007).
20
Real Academia Española. Diccionario de la Lengua Española. Decimonovena Edición. Define: Eficacia.
Madrid 1970. Tomo III. pág. 508
21
BONE, Josep. Proactive. “proactivo significa actuar para evitar el mal”. [En línea]
http://ec.europa.eu/translation/bulletins/puntoycoma/50/pyc501.htm (Consultada el 20 de Octubre de
2007)
22
Resolución de 19 de marzo de 2007. Universidad de Castilla-La Mancha. Ítems 20 / 25 / 29 / 30 / 34 / 35
/ 36. (BOE 81 de 4/4/2007) [En línea]
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bibliotecas para los usuarios, de contener información, pero de difícil acceso,
sin mayores herramientas de recuperación de la misma. Estos servicios que
contribuyen a que las bibliotecas salgan de sus cuatro paredes al mundo
exterior son las que están teniendo gran impacto en las universidades, por
ejemplo la Universidad de Murcia se establece que:
[…]
“El objetivo primordial del Servicio de Información Universitario (S.I.U.)
es gestionar y difundir información, con la finalidad de dirigir y orientar al
ciudadano respecto de los servicios, centros, departamentos,
convocatorias, trámites, empleo, normativa, planes de estudios y
actividades de la Universidad, así como de información de convocatorias
de organismos oficiales, cursos de verano, fundamental y ampliamente
los de la Universidad Internacional del Mar y de manera más general los
del resto de universidades españolas.
También otras informaciones que si bien no son las que suele generar la
universidad de manera directa, sí están muy relacionadas con la vida
universitaria: vivienda, cultura y ocio.
En general podemos decir que el Servicio de Información Universitario
pretende incrementar los flujos informativos entre todos los miembros de
nuestra Comunidad Universitaria, así como la difusión de la Universidad
de Murcia en nuestro entorno más inmediato23”.

Figura 1. Página de Inicio a los Servicios de Información Universitarios de
la Universidad de Murcia.
23

Universidad de Murcia. Sistema de Información Universitario. [En línea] http://www.um.es/siu/
(Consultada el 20 de Octubre de 2007)
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En la implementación de un servicio en las bibliotecas o unidades de
información, se corren básicamente cuatro (4) riesgos frente al usuario, según
la Universidad de Murcia:
Riesgo funcional: El servicio producirá los niveles de satisfacción que
espera el cliente.
Riesgo económico: Está realmente justificada la adquisición desde el
punto de vista económico. Se encuentra profundamente relacionado con
la percepción de la relación precio-calidad.
Riesgo social, moral: El servicio al cual se accede es aprobado por los
grupos de referencias, familiares y amigos del consumidor. Este riesgo
se relaciona con el concepto de imagen del producto o servicio.
Riesgo físico: Se vincula con la seguridad para la salud y la vida24.
Con estos riesgos analizados se podrá garantizar que la implementación de un
servicio de información podrá ser bien acogido, su funcionamiento será el
esperado dentro de los usuarios y que contribuirá al mejoramiento de los
servicios en general.
Los proveedores de Servicios de Información deben mejorar la confianza de los
usuarios, de tal manera que estos se conviertan en el apoyo permanente e
incondicional para suplir sus necesidades, algunos pasos a tener en cuenta
para esta fidelización de usuarios son:
“Enfatizar el beneficio del servicio en el lugar de describir sólo sus
características.
Empleando marcas comerciales que elevan el prestigio.
Utilizando personajes célebres, líderes de opinión que generen
confiabilidad en el servicio25”.
Aplicando los pasos anteriores se podrá garantizar que, como estrategia de
mercadeo y tarea fundamental de las bibliotecas y unidades de información,
arrojará como resultado la fidelización de los usuarios, ofrecer mejores
servicios, llegar más ágilmente y con la información precisa a cada usuario. El
ofrecimiento de servicios de información abre dos campos de acción
importantes a tener en cuenta adicional a los pasos anteriores, la
personalización de los servicios vs. los usuarios y la masificación de los
mismos. Cuando se crean servicios, intervienen variables que son necesarias
para llegar a este fin como: mano de obra, insumos, ideas, soporte físico y por
último un beneficiario.
Las bibliotecas o unidades de información deben prestar una gran diversidad
de servicios que permitan a los usuarios acezar y optimizar la información para
su beneficio.

24

SOLANELLES ROJAS, María Julia. El Mercadeo y los Servicios de Información. ACIMED V. 11. N° 4.
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Los servicios de información se dividen en:
Servicios de base: “Es el que busca el cliente, la razón principal por la
que se dirige a la institución que ofrece el servicio. Un servicio de base
debe satisfacer la necesidad principal del cliente…”.
Servicios periféricos: No están dirigidos a satisfacer las necesidades
básicas del cliente, pero pueden facilitar el acceso al servicio de base o
añadirle valor. Como la oferta es más atractiva entonces, puede
determinar que el cliente tome la decisión de comprar26.
Los servicios de información muestran ser los mediadores para poder llegar al
servicio básico, es por esta razón que encontramos que los:
[…]
Servicios periféricos obligatorios: “Son necesarios y obligatorios para
que el cliente pueda acceder al servicio principal o de base”.
Servicios periféricos no obligatorios: “Amplían la oferta, pero los
clientes pueden o no utilizarlos. Pueden actuar como complementarios al
servicio base, y añadirle valor. Estos servicios no constituyen la razón
principal por la que el cliente se dirige a la empresa, por tanto pueden
eliminarse sin que la institución deje de ofertar el servicio de base. Se
emplean para satisfacer deseos adicionales de los clientes o para
diferenciar el servicio del que prestan los competidores”.
Servicios de base derivados: “Son servicios periféricos, para recibirlos
no es necesario ser usuario del servicio de base o emplearlos”.
1.3

PLANIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN.

La planificación en los servicios de información es: “El proceso mediante el cual
la organización piensa anticipadamente las acciones que va a desarrollar para
alcanzar los objetivos que se fijaron27”
1.3.1 Planificar:
“Es pensar en el futuro para comenzar a actuar en el presente. La
planificación se centra o se vuelca sobre el futuro; consiste en la fijación
de objetivos, en función del tiempo de biblioteca o de cada biblioteca
concreta. Se basa en la suma de condiciones presentes y las hipótesis
de futuro: prever dificultades, plantear alternativas, para llegar a
establecer las líneas de acción28”.
La planificación como se afirma en el concepto anterior, hace parte esencial de
la gestión y el éxito que pueden tener las bibliotecas o unidades de
información, la planificación permite poder en su gestión optimizar los recursos
con que cuentan y así poder satisfacer las necesidades de los usuarios. La
26
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planificación hace parte de un ítem prioritario en la administración de las
bibliotecas y unidades de información y contribuye a dar valor a los servicios
proporcionando nuevas posibilidades de ampliación en la información que
reposa dentro de ellas.
La organización en las bibliotecas o unidades de información debe tenerse en
cuenta vs. los avances tecnológicos, con el fin de ser flexible al momento de
implementar los diferentes servicios, producto de las necesidades de los
usuarios.
“Es bueno ir logrando la especialización y la diferenciación, pues las bibliotecas
demasiado generales acaban por no servir a nadie, al querer a todos 29”. La
administración debe ser la encargada de poder proyectar la biblioteca o unidad
de información hacia una verdadera especialización de los usuarios, tal como
se comentó en el apartado anterior (1.2. Servicios de Información).
Dentro de la planificación se debe tener en cuenta los objetivos, estos son
parte fundamental de la planificación:
-

“Dotar a la organización de metas que se convierten en fines para llegar
a una situación nueva.

-

Diseñar estrategias que se concreten en proyectos de adecuación.

-

Definir las actividades que deben realizarse, cuando hacerlas y qué
medios son necesarios, además de establecer cuáles están
disponibles30”.

Dentro de la planificación se encuentran dos tipos: la planificación estratégica y
la planificación operativa31.
Planificación Estratégica: “La planificación estratégica se orienta
fundamentalmente a la determinación de los objetivos y la elección de
las grandes alternativas inherentes a la obtención y utilización de los
recursos. Esta planificación se basa en el análisis estratégico, que
comprende dos campos fundamentales32”.
La planificación estratégica está en cabeza de la alta gerencia donde se debe
tener presente que la misión, la visión, los objetivos y las metas son la base
fundamental para el desarrollo de la planificación de estrategias a nivel
organizacional y a nivel local o departamental dentro de la organización,
teniendo clara esta premisa, da como resultado las estrategias competitivas y
corporativas.
Planificación Operativa: “Debe realizare a partir de la planificación
estratégica. Radica en la aplicación de los objetivos y planes en toda la

29
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organización, asignando las responsabilidades correspondientes a lo
largo de la estructura organización33”.
La planificación operativa es la puesta en marcha de la planificación
estratégica, identificando los proyectos y tareas que deben desarrollarse para
poder alcanzar los objetivos propuestos, es así que la puesta en marcha de
estas tareas pondrán a caminar medida en tiempos el alcance de la visión,
propuesta por la organización.
1.3.2 Etapas para la Planificación:
Según MELNIK y PEREIRA se habla de tener en cuenta las Condiciones
Ambientales en las cuales desarrollan sus funciones y servicios las bibliotecas
o unidades de información, de esta forma se deben enfocar los diferentes
servicios, según la región así mismo será la cultura, las costumbres, el método
de enseñanza y aprendizaje, los cuales deberán ser reflejados en los servicios.
Adicional se debe analizar las verdaderas Necesidades de la Comunidad
para poder ofrecer información pertinente. Fijar metas de transformación que
estén ligadas a los objetivos planteados desde la alta gerencia de la
organización y que de una u otra manera los planteados desde la unidad de
información contribuyan a cumplir dichas metas. Por último se debe Diseñar el
plan de acción con las tareas específicas para poder ponerlo en marcha.
Para crear un proyecto e implementar un servicio de información es necesario
poder planear un Sistema de Servucción34 que integre toda la parte de
organización sistemática de los elementos físicos y humanos y optimizar la
relación profesional (servicio / información / cliente), dentro de los elementos
que integran el sistema de Servucción se debe tener presente las siguientes
variables:
Cliente
Soporte físico
Personal de contacto
Calidad de servicios
Oferta de servicios y los demás clientes.35
La Servucción hace parte fundamental de la planeación de todos los servicios
que prestan las unidades de información o bibliotecas, dado que es el único
sistema que integra todas las variables y permite articularlas de tal manera que
se puede evidenciar las novedades y ser resueltas sin mayor contratiempo,
para que en el momento de la puesta en marcha del servicio no se tengan
inconvenientes o simplemente que el servicio fracase.
1.4

SERVICIOS DE INFORMACIÓN ELECTRÓNICOS.

Los servicios de información electrónicos son hoy uno de los más utilizados en
el mundo de los carentes de información, estos servicios permiten tener
información al instante, en tiempo real y muchas veces sin necesidad de
desplazarse geográficamente. Este avance tecnológico se le agradece al
desarrollo de las TIC (Tecnologías de Información y Comunicación), la

33
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invención de los servicios de información electrónicos y a la penetración que ha
tenido en todas actividades que realizan las personas diariamente.
Para hacer uso de estos servicios de información electrónicos se deben tener
en cuenta dos aspectos fundamentales:
1.4.1 El Ordenador Accesible36:
Para acceder a los servicios de información electrónicos se debe contar
con un computador de características básicas, compatible con los
diferentes formatos utilizados a nivel mundial (pantalla, mouse, teclado,
sonido, video, webcam, etc.), de tal manera que el acceso pueda
hacerse de manera general y sin restricciones de compatibilidad.
1.4.2 Software Accesible37:
El hardware debe contar con la instalación del software necesario para
poder visualizar los diferentes contenidos de información en la red, de
igual forma debe estar complementado con la conexión a una red
(internet) de tal manera que se pueda conectar a los diferentes
servidores externos que contiene la información.
Según Martínez38 existen tipologías y características que pueden
contribuir y garantizar el acceso debidamente a los servicios de
información electrónicos:
“Un navegador web es una aplicación software que permite al
usuario recuperar, mostrar y ejecutar diferentes tipos de
documentos desde servidores web de todo el mundo a través de
Internet: documentos de hipertexto (HTML, XHTML, XML),
gráficos (JPG, PNG, GIF y otros), secuencias de vídeo (WMP,
AVI, y otros), sonido (MIDI, MP3, y otros), animaciones (Flash,
SVG, y otros) y programas diversos (Java, Javascript, y otros)”.
Los navegadores web son una de las principales herramientas (software)
que permite la interacción de los usuarios con los servidores de
información electrónicos, estos cada día tienen desarrollos más
avanzados que permiten a los usuarios poder hacer todo desde una
misma pantalla, a futuro los desarrolladores están intentando poder
lanzar al mercado aplicaciones que permitan al usuario poder hacer mas
tareas en una sola ventana, como por ejemplo, ver videos, llenar
formularios, escribir e-mail’s, chatear y consultar información sin cambiar
de ventana o navegador web.

36
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1.5

USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN.

Las unidades de información o bibliotecas tienen diferentes tipos de usuarios:
El usuario real: Es que aquella persona que consulta periódicamente la
biblioteca o unidad de información y encuentra lo que realmente busca,
satisface su necesidad de información y regresa cuando tiene otra
consulta.
El usuario potencial: Es aquel que hace uso de la biblioteca de manera
esporádica, no es fiel consumidor de la información que contiene la
biblioteca o unidad de información y no tiene una periodicidad constante
de visita.
Con el pasar de los años y los desarrollos tecnológicos los usuarios cada día
son más exigentes en la información que solicitan, quieren mayor agilidad y
mayor efectividad al responder a sus consultas. Por ello desde hace algunos
años, las bibliotecas o unidades de información debieron cambiar el modo de
ver a sus usuarios, deben verlos como clientes, los usuarios que accedían a las
bibliotecas o unidades de información anteriormente eran personas que
buscaban información en el lugar más cercano geográficamente, en la
institución donde laboran o estudian, por eso eran usuarios tradicionalistas y
predecibles, el usuario del hoy es más impredecible, para lo cual es necesario
verlo como cliente, que la administración de la biblioteca o unidad de
información piense por ellos antes que el usuario solicite información en
diferentes medios, (físicos, electrónicos, referencias, resúmenes, abstrac, raes,
etc.) y así poder ser competitivos en el medio y poder sobresalir ante las otras
bibliotecas o unidades de información, estos métodos son los que al usuario de
hoy le llama la atención y permite fidelizar.
Con el desarrollo de las TIC (Tecnologías de Información y Comunicación), la
amenaza a principios de los años 90 fue muy grande para el futuro de las
bibliotecas o unidades de información, según los investigadores, con la
penetración de las redes y la internet, en donde expresaban que los usuarios
ya todo lo tendrían en la red y no necesitarían de desplazarse hacia una
biblioteca, ahí fue cuando los profesionales en la administración de bibliotecas
o unidades de información, convirtieron estas amenazas en fortaleza y
convirtieron a las TIC en su aliado, es el trabajo que día a día se desarrolla hoy
en las bibliotecas y diferentes unidades de información39.
1.6

TIPOS DE SERVICIOS DE INFORMACIÓN.

Los servicios en las bibliotecas o unidades de información giran en torno a las
necesidades de los usuarios, que principalmente son de cualquier carácter
(específicas o generales). Para organizar los servicios en una biblioteca o
unidad de información se debe tener en cuenta tres elementos fundamentales
según MELNIK y PEREIRA40.
1.6.1 Manual de Procedimientos: El manual de procedimientos es parte
fundamental para el desarrollo de los procesos que se realizan en
39
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cualquier tarea, esto permitirá que se unifiquen las actividades que
contribuyen al acercamiento de los objetivos y trabajar de una manera
coordinada y orientada.
1.6.2 Reglamento de la Biblioteca: Este documento debe ser colocado en
una parte muy visible de las bibliotecas o unidades de información, para
que todos los usuarios puedan tener acceso a él y tengan claro los
compromisos adquiridos para poder utilizar los servicios. Se debe
redactar de tal manera que sea muy claro y concreto donde relacione los
puntos importantes como: horario, condiciones de lectura, condiciones
del préstamo (en sala y domiciliario), los demás servicios y sanciones.
1.6.3 Guía del Lector o Usuario: En la guía deben encontrar el reglamento,
los servicios, la misión y visión, información sobre la colección y demás
información que contienen, información que se considere de interés. Con
esta guía se podrá optimizar el uso de la biblioteca o unidad de
información, facilitando el trabajo realizado por el profesional
bibliotecólogo, contribuye a la eficiencia de los servicios, actúa como
medio de difusión (marketing) y agiliza el tiempo para los usuarios.
Las bibliotecas o unidades de información tienen como tarea primordial
adquirir, organizar y conservar información para ser puesta a disposición de los
diferentes usuarios.
1.6.4 Tipos de servicios en las unidades de información: Haciendo un
barrido de los principales servicios que prestan las bibliotecas se pueden
enumerar los siguientes:
1.6.4.1

Servicio de Lectura en Sala y Acceso a la Colección: este es un
servicio que permite a los usuarios conocer y consultar la información
que contiene el fondo bibliográfico de manera directa en un lugar
especial, adecuado para la concentración, el ambiente, la luz, etc. y
que puede realizarse de diferentes maneras como:

-

Acceso directo o libre en donde el usuario valida la información
directamente y consulta el que mejor cree que le puede suplir su
necesidad.

-

Acceso Indirecto o Cerrado para este caso el usuario debe solicitar
la información por medio de fichas catalográficas o consulta en la
base de datos (en línea o local), este servicio puede limitar el conocer
más información relacionada dado que solo obtendrá lo solicitado a
diferencia del servicio de acceso directo o libre.

-

Acceso Semidirecto o Mixto en el cual se deja parte de la colección
abierta y otra parte cerrada, según las políticas de la biblioteca o
unidad de información establezcan que parte del fondo debe ser
abierto o cerrado en algunas oportunidades se determina que la
colección mas consultada es que debe estar más a la mano de los
usuarios.

“El sistema de biblioteca abierta permite el acceso del lector a los
estantes o depósitos, para servirse directamente por sí mismo de los
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libros que necesita. En el sistema cerrado no, pues los libros deben
solicitarse siempre al bibliotecario41”.
El servicio de colección directo, libre o abierta manifiesta ciertas ventajas como:
“La simplificación de la Estructura de la Biblioteca.
Incrementa la relación documento – bibliotecario – usuario.
El personal bibliotecario, puede disponer de más tiempo.
Le permite al lector buscar y encontrar material documental
directamente, lo que lo ayudará a encontrar obras inicialmente no
buscadas.
EL usuario puede tener una visión global de la colección sin
necesidad de acudir a los catálogos ni a las bases de datos que
posea la biblioteca42”.
Y de igual forma tiene sus desventajas:
“Exige una ordenación sistemática de los fondos y una revisión y
reordenamiento constante.
Exige un sistema de señalización y orientación que permita al usuario
localizar fácilmente los documentos.
Los materiales se manipulan más, por lo que sufren un mayor deterioro.
Facilita la desaparición de obras. Aunque hoy existe en el mercado
sistemas que evitan muchos de estos problemas.
No permite realizar acabadamente estadísticas sobre lectura (obras más
leídas), al no quedar constancia de las consultas realizadas43”.
1.6.4.2

Servicio de Referencia: Este servicio es el que presta el primer
apoyo al usuario y el primer contacto con la biblioteca o unidad de
información, debe ser ubicado estratégicamente a la entrada del
recinto y este deberá estar conectado con todos los servicios
prestados. Este ítem se desarrollará más ampliamente en el próximo
capítulo.

1.6.4.3

Préstamo de Libros: El préstamo de los libros hace parte
fundamental de toda biblioteca, como dice MELNIK y PEREIRA “la
colección de documentos está para ser utilizada, no almacenada 44”.
Se debe dar la oportunidad al usuario que pueda tener la oportunidad
de saborear la información en otros ambientes (fuera de las
instalaciones del fondo bibliográfico) como puede ser su casa, su
cama, su silla, el parque, en fin muchos otros lugares donde las
personas pueden sentir tranquilidad y se pueden concentrar. Este
servicio necesita ser regulado por el reglamento, dado que juegan
varios elementos como el tipo de información que sale, el tiempo que
puede permanecer el usuario con el libro o con la información, el
proceso de devolución de la información y en caso de ser requerida

41

BUONOCORE, Domingo. Diccionario de Bibliotecología. Buenos Aires. Marymar. 1976
MELNIK, Diana y PEREIRA, María Elina. [Op. cit]. p. 117
43
Ibídem. p. 118
44
Ibídem. p. 123
42
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información que se encuentra en préstamo se debe reservar,
políticas que deben quedar clara en el reglamento de uso.
1.6.4.4

Servicios de Difusión: Este servicio es el que se encarga de
mercadear los servicios que presta la biblioteca o unidad de
información, darse a conocer con todo su portafolio a los usuarios y
ellos puedan tener claro con que servicios pueden hacer uso de la
biblioteca, uno de los factores fundamentales para la fidelización de
los usuarios es el trato cordial o el buen servicio al cliente, se cree
que toda persona que sea bien atendida así no encuentre lo que
buscaba regresa y le da otra oportunidad al servicio. Otro factor
importante es que la zona geográfica en donde se encuentra ubicada
la unidad de información o biblioteca sea con una vista agradable,
con luz, esto acompañado de un guía permanente para el uso de los
servicios. Las carteleras con colores llamativos confirman la lectura
de la información que reposa en ella y que por lo general debe ser el
listado de los próximos eventos, las últimas adquisiciones,
calendarios, etc.

Todas estas reflexiones hacen que la biblioteca o unidad de información
siempre este en constante cambio, no debe estancarse en el servicio de
referencia y préstamo, debe preocuparse por informar, formar y recrear, por tal
motivo deben crear talleres que incentiven la lectura, que se puedan desarrollar
conferencias educativas, debates, exposiciones, charlas, teatro, concursos
musicales, etc.
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CAPÍTULO II
2. SERVICIO DE REFERENCIA.
En este capítulo se mostrará claramente la definición del servicio de referencia
en las unidades de información, permitiendo así poder entender la importancia
de este servicio para todas las unidades que lo incorporan como servicio vital
para llegar a sus usuarios.
2.1.

DEFINICIÓN DEL SERVICIO DE REFERENCIA.

“El servicio de referencia es visto como la ayuda personal a los usuarios y
usuarios potenciales de información45”.
“Reconocimiento que hace una fuente de información a otra fuente; o sea,
remisión bibliográfica hecha en una fuente de información documental a otra
fuente / breves datos compilados para dar respuesta a cualquier demanda.
Puede darse en forma oral o en un documento escrito46”.
La referencia hace parte del servicio primordial que presta cada biblioteca o
unidad de información este abre las puertas para dar a conocer toda la
información que tiene un fondo documental a disposición de sus usuarios.
La referencia ha tenido grandes cambios a medida que pasa el tiempo como lo
expresa Talavera.
“El amplio crecimiento del mercado de los CD-ROMs, ha marcado grandes
diferencias en el servicio de referencia. Por un lado, el usuario se siente
"independiente" para realizar búsquedas por sí solo, sin la intervención del
referencista; pero por otro, no conoce el lenguaje de búsqueda (diferente
para cada CD), no conoce las estrategias de búsqueda, o incluso no sabe
seleccionar la base de datos más apropiada para su tema 47”.
La IFLA menciona en sus Pautas para Bibliotecas Públicas una serie de
aspectos relativos a la oferta de información con lo que debe cumplir el servicio
de información, entre los que sobresalen los siguientes:
“Aceptar la responsabilidad de dar respuestas precisas actualizadas de
manera rápida e imparcial.
Estar preparado(a) para buscar fuera de la biblioteca cuando sea
necesario, así como para atender consultas de usuarios de otras
bibliotecas.
Dar a conocer el papel informativo de la biblioteca mediante la publicidad
u otros medios.
Instruir en el uso de las fuentes informativas.
Proporcionar información mediante tablones de anuncios.
Compilar bibliografías y guías de lectura.
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TALAVERA IBARRA, Ana María. El Bibliotecólogo Electrónico: Consideraciones en Torno al Servicio de
Referencia en la Era Digital. Lima (Perú). 1998. pág. 17
46
Glosario de Términos Bibliotecológicos y de Ciencias de la Información. Referencia. [En línea]
http://www.uh.cu/facultades/fcom/portal/interes_glosa_terminos.htm (Consultada el 14 de Agosto de 2007)
47
TALAVERA IBARRA, [Op. cit]
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Ofrecer servicios de actualización48”.
La referencia se puede definir como el servicio de consulta al que acceden
los usuarios, buscando obtener información, este servicio es uno de los
primeros contactos que tiene la biblioteca o unidad de información con el
usuario, contacto que permitirá ofrecer el uso de las herramientas tecnológicas
que contienen miles de referencias bibliográficas (bases de datos, OPAC’s,
catálogos en línea), este servicio líder para toda biblioteca o unidad de
información debe velar porque los usuarios puedan acceder a la información
que existe en los diferentes formatos, permitiendo un acceso de manera ágil y
preciso, las herramientas de difusión de información son un eje conductor
indispensable para poder acceder a la información, estas hacen posible tener
infinidad de opciones para consultar y suplir las necesidades de información de
los usuarios.
Para poder abarcar estos conceptos, es importante reflexionar sobre la
definición que tiene el Diccionario Enciclopédico de Ciencias de la
Documentación con respecto a Servicio de Información y Referencia donde
articula claramente los dos servicios que son prestados por las bibliotecas o
unidades de información desde casi su existencia.
2.1.1 Servicio de Información y Referencia (BBF):
“Uno de los Servicios básicos que hoy se ofrecen desde cualquier
unidad de información, singularmente desde las bibliotecas. Consiste en
una asesoría personalizada, que presta a quienes acuden a la biblioteca
en busca de información o necesidades de una orientación, con el objeto
de que, auxiliados por el personal competente o solos, puedan
seleccionar y acceder al material de su interés, mostrándoles, en su
caso, cómo se manejan los instrumentos que pueden proporcionarles la
información que necesitan.
La Formulación que encabeza este significado puede sonar redundante,
lo habitual es llamar a este servicio 'de referencia', o bien 'de
información' o 'de consulta', pues el término referencia está utilizado
aquí como un calco léxico del ingles reference, que significa lo dicho. Si
los usuarios de las unidades de información son la pieza clave de éstas,
de modo que son sus necesidades las que determinan la aparición o la
desaparición de los servicios que prestan, no hay duda de que en la era
de la información y el internet las prestaciones del servicio de referencia
han de experimentar cambios notables. Facilitar el acceso a los recursos
electrónicos de todo tipo es una de las tareas cada vez más rutinarias de
los servicios de referencia de cualquier biblioteca. ¿Qué ha cambiado
tras la aparición de las nuevas tecnologías y, concretamente, de internet
en el servicio de referencia? Ha cambiado la capacidad de relación de
los profesionales y usuarios, así como entre los profesionales de la
información; ha nacido la biblioteca virtual y no existen, la menos
teóricamente, fronteras en las posibilidades de acceso a la información.
La tarea del bibliotecario referencista seguirá siendo la de intermediario
entre la legua natural y el documental, la de estar al servicio de la
información. Una información que ahora tendrá que ser más selectiva y
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IFLA. Pautas para Bibliotecas Públicas. Madrid: Dirección General del Libro y Bibliotecas, 1988, p. 2021.
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más crítica, en definitiva, proporcionada o facilitada por un profesional
más especialista, si quiere ser eficaz49”.
2.2 HISTORIA DEL SERVICIO DE REFERENCIA.
El servicio de referencia es uno de los servicios fundamentales de toda
biblioteca o unidad de información, esta referencia ha tenido varios debates en
el sigo IXX, donde es denominado como referencia = instruccional50 que hace
relación al servicio fuerte de la década de los 80 y 90. Charles Bunje identifica
al servicio de referencia como un servicio netamente didáctico y facilitador de
información51. Para describir en forma sencilla el proceso de evolución histórica
del servicio de referencia, se presenta una tabla cronológica de los hechos más
representativos asociados:
2.2.1
Año
1876

1880s
1890s

1893

1900 ca
1930
1931
1944
1960s

Cronología52.
Referencia Bibliográfica
Samuel Green. Personal relations between librarians and readers.
American Library Journal. Primera publicación que trata de forma
moderna el tema de la interacción usuario-bibliotecario y la
necesidad de establecer servicios de atención al usuario en las
bibliotecas.
Melvil Dewey define el reference service como “la asistencia al
usuario en la búsqueda de información”.
Primeras actividades bibliotecarias conocidas propiamente como de
asistencia a los lectores (EEUU) Se introduce en los curricula
académicos de algunas universidades la instrucción bibliográfica
(EEUU).
El término referencia adquiere su significación actual en EEUU:
proporcionar un servicio de información utilizando la colección o
cualquier otro recurso de la biblioteca para resolver cuestiones
planteadas por el usuario.
Primeras secciones de referencia diferenciadas dentro de las
bibliotecas norteamericanas.
James Wyer. Work and Librarians. Chicago : ALA, 1930.
Consolidación del término moderno de servicio de referencia.
S. R. Ranganathan. The five laws of library science. Introduce los
conceptos de uso y difusión como funciones fundamentales de la
biblioteca por encima de la conservación.
Margaret Hutchins. Introduction to Reference Work. Chicago : ALA,
1944. Primera descripción de la entrevista de referencia (reference
interview).
Expansión de los servicios de referencia por todo el mundo. Las
primeras tareas de conservación dejan paso a las de difusión de la
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LÓPEZ YEPES, José. (Editor). Diccionario Enciclopédico de Ciencias de la Documentación. Servicio de
Información y Referencia. Editorial Síntesis. Tomo H – Z. pág. 437 – 438
50
Anales de Documentación. Número 3. Traducciones: Alfabetización Informacional en el Entorno del
Servicio de Referencia: Preparándonos para el Futuro. 2000. pág. 209 – 216
51
BUNGE, Charles A., “The Personal Touch: A Brief Overview of the Development of Reference Services
in American libraries”, en Reference Service: A Perspective, ed. S.Lee (Ann Arbor:Pierian Press, 1983),
79-88.
52
Departamento de Historia de la Ciencia y la Documentación. Servicios de Referencia e Información
Bibliográfica. Curso 2001 – 2002. Madrid.
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1968

1970s
1970-1975
1973
1981

1985-1990
1987
1992

1993

información. Implantación de servicios de alerta y edición de
boletines bibliográficos.
Robert S. Taylor. Question negotation and information seeking in
libraries. Colleges and Research Libraries, 29, (1968), p. 178-194.
Primer estudio científico de la entrevista de referencia, entendida
como un proceso interactivo entre quien busca la información y el
profesional intermediario.
Creciente interés por la metodología de la difusión: impulso a la
instrucción bibliográfica de los usuarios.
Primeras bases de datos bibliográficas de acceso en línea
MEDLARS, ERIC, Chemical Abstracs, Science Citation Index.
Las bibliotecas de la Ohio State University ofrecen el primer catálogo
en línea de acceso público (OPAC), todavía muy rudimentario.
The retrieval of information in the humanities and the social sciences.
Thomas Slavens (ed. Lit) New York : Marcel Dekker, 1981. Obra
fundamental, antecedente librario de los servicios FAQs.
Primeras fuentes de referencia en soporte óptico.
Primeras aplicaciones del correo electrónico en los servicios de
referencia de ciertas bibliotecas universitarias norteamericanas.
Creación del Ad Hoc Comité on Behavioral Guidelines for Reference
and Information Services en el seno de la American Library
Association Reconocimiento de la importancia de ofrecer servicios de
calidad total a los usuarios.
Primeras bibliotecas conectadas a la www

Se puede observar que el servicio de referencia crece por los años sesenta
(1960), cuando por medio de la educación se inicia un cambio de metodología
en la enseñanza de los profesionales en Bibliotecas, esta se preocupa por que
las personas conozcan sobre su cultura y ancestros, la evolución que han
tenido los pueblos, las descendencias que sus familiares, la manera con que
sus pueblos surgieron, sus principales fuentes de suministro de alimentos, la
revolución industrial, entre otros temas que a medida que ha pasado el tiempo
se han ido perdiendo y que solo pueden ser encontrados en un fondo
bibliográfico, biblioteca o unidad documental. La revolución tecnológica que
desde esta época ya se evidenciaba, ha acompañado a la evolución de las
bibliotecas o unidades de información, potencializado al servicio de referencia y
a los procesos en las bibliotecas, obteniendo así un mejor servicio para los
usuarios, permitiendo no solo el acceso a la información si no promoviendo el
aprendizaje continuo.
Para los años setenta (1970), el proceso de evaluación continua de los
servicios de referencia iniciaba su impacto en las bibliotecas o unidades de
información, dando paso a una actividad constante que se debía desarrollar,
debate reflexivo que argumenta Kathleen53, donde se debe estudiar el impacto
de la información en el usuario, los niveles de satisfacción, la calidad de la
información, las herramientas de acceso a la información y todo proceso que
de una u otra manera pueda afectar el buen funcionamiento y la buena
comunicación con el usuario y por ende afecte la satisfacción que él espera
obtener de la biblioteca o unidad de información con su servicio de referencia.
53

Kathleen Gunning, “The Impact of User Education and Computer Service Programs on Reference
Services”, en Reference Service: A Perspective, ed. S.Lee, (Ann Arbor:Pierian Press, 1983), 85-101.
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2.3 OBJETIVOS DEL SERVICIO DE REFERENCIA.
Se pueden establecer como los principales objetivos del servicio de referencia
los siguientes ítems:
Suplir todas las necesidades de información de los usuarios que
acceden a la biblioteca o unidad de información.
Contar con los recursos tecnológicos como: infraestructura, talento
humano, fondos bibliográficos actualizados.
Garantizar que los usuarios reales y potenciales puedan acceder a la
información, sea de forma presencial o remota, apoyándose en las
nuevas tecnologías.
Desarrollar talleres que capaciten y promuevan a los usuarios a acceder
cada vez más y más ágilmente a la información.
Actualizar constantemente la colección.
Velar porque la evolución tecnológica no limite el acceso a la
información.
2.4 FUNCIONES DEL SERVICIO DE REFERENCIA.
El servicio de referencia debe ser creado y complementado con funciones
como:
Asistencia personalizada en la solución de consultas, generales o
específicas.
Capacitaciones continúas de usuarios para el correcto uso y mejor
aprovechamiento de los servicios ofrecidos por la biblioteca o unidad de
información.
Incentivar a los usuarios para que vean en la biblioteca o unidad de
información una fuente de apoyo a todas sus consultas.
2.5 PROFESIONAL REFERENCISTA.
Desde hace un tiempo hasta hoy, se le ha dado gran importancia a las
personas que estudian para ser profesionales en sistemas de información, se
ha demostrado que para ser referencista, se debe ser un profesional, que
comprenden claramente la importancia y el valor de la información, su uso en
las organizaciones y los diferentes servicios de información que se pueden
prestar, este debe velar por satisfacer las necesidades de información que
posean sus usuarios, además de preocuparse por no dejar a ningún usuario sin
la información que está buscando.
En estudios realizados por la IFLA54 han determinado las diferentes funciones
que deben desarrollar estos profesionales en información, entre las cuales se
destacan las siguientes:
Servir a los usuarios.
Encaminar los servicios a la misión y visión de la organización.
Optimizar los recursos asignados.
Calidad en los servicios prestados.
Excelente servicio al usuario.

54

IFLA. Congreso Mundial de Bibliotecas e Información. 70ª Congreso General y Consejo de la IFLA.
2004. Argentina. http://www.ifla.org/IV/ifla70/contact-s.htm
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En estas funciones determinadas por la IFLA se evidencia el gran trabajo que
desarrollan los profesionales referencista en las diferentes bibliotecas o
unidades de información. Uno de los factores claves en los servicios de
información, es el servicio al usuario que le pueda prestar el referencista a los
usuarios, donde cada referencista debe tener presente lo visible, lo gestual, lo
verbal, lo operacional55 que hacen parte fundamental de la atracción de nuevos
usuarios, el servicio prestado por el referencista debe contener atributos que
evidencien su calidad y: Fiabilidad, Rapidez/agilidad, Responsabilidad,
Competencia, Cortesía, Accesibilidad, Comunicación, Credibilidad, Seguridad,
Compresión/conocimiento del cliente56,, teniendo así un servicio de referencia
óptimo.
Dentro de las cualidades que debe tener un profesional referencista, con un
alto grado de profesionalismo, es que tenga conocimiento del fondo
bibliográfico, que conozca de las diferentes fuentes de información, debe
conocer herramientas diferentes a las que puede usar tradicionalmente,
conocer los centros de educación con un nivel de cultura elevado que permita
dar confianza a la información que ofrecen, conocer muy de cerca a los
usuarios que frecuentan su biblioteca o unidad de información, que pueda
identificar el tipo de información que solicita cada cual, demostrar manejo de la
colección ante los usuarios. Por otra parte el profesional referencista debe
tener excelentes relaciones interpersonales, siempre con actitud de servicio.
Según Rosario Moreno57, argumenta que los conocimientos básicos que debe
tener el profesional referencista están en estos cinco ejes temáticos58:
“En relación con la rama del conocimiento de su especialización:
Información actualizada sobre las tendencias dominantes.
Terminología y recursos terminológicos propios.
Autores e instituciones nucleares en la producción de información.
Principales
bibliotecas
documentación.

especializadas

y

centros

de

Recursos de información especializados.
En relación con las fuentes:
Alcance de los recursos informativos.
Nivel de cobertura.
Estructura y organización semántica de la información.
Elementos de ayuda.

55

SOLANELLES ROJAS. [Op cit].
Ibídem.
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Herramientas de búsqueda.
Disponibilidad y localización.
En relación con el usuario:
Fundamentos técnicos para el establecimiento de servicios
orientados al usuario.
Criterios pedagógicos para dar una formación de usuarios de
calidad.
En relación con los procesos de búsqueda y recuperación:
Proveedores de documentación.
Técnicas de evaluación.
En relación con el centro de información:
Fondo documental.
Recursos informativos.
Servicios.
Estructura.”
El profesional referencista debe ser una persona amante de la organización,
investigador y muy pro-activo al momento de dar cada paso en el desarrollo de
sus funciones, que permita dar confianza al usuario que la información que
ofrece viene de una fuente confiable y que ha tenido en cuenta todos los ítems
anteriores, para dar respuesta a su solicitud de información.
2.6 TIPOS DE SOLICITUDES DE INFORMACIÓN QUE DEBE RESPONDER
EL SERVICIO DE REFERENCIA.
Según las necesidades particulares de información, los usuarios generan
diferentes tipos de preguntas, estas preguntas se pueden interpretar como:
“Peticiones para la resolución de necesidades de información concreta
(concrete information needs): Se caracterizan por su clara definición con
palabras exactas, unívocas; un solo dato o un documento concreto, si
son pertinentes, permiten satisfacer la necesidad informativa; la
relevancia se puede valorar objetivamente; encontrada la información
adecuada, desaparece la necesidad; pueden ser resueltas con guías,
manuales, enciclopedias, diccionarios, atlas59”.
De acuerdo a la afirmación anterior, se pueden clasificar las preguntas según
los siguientes tipos60:
“Preguntas de información general sobre la organización interna del
centro (directional questions).
59
60

FRANTS Y BRUSH. Tipología de las Demandas de Información. 1988.
Ibídem.
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Preguntas de respuesta rápida sobre el acceso al catálogo, la
ubicación de un documento concreto o la verificación de
referencias bibliográficas (verificative or location information
questions) o sobre fechas, cifras, acontecimientos (preguntas de
referencia rápida o ready reference).
Peticiones para la resolución de necesidades de información
orientada a problemas (problem oriented needs). Se caracterizan
por la indefinición de sus límites temáticos; la dificultad de
expresarla con términos exactos; es muy improbable que sean
resueltas plenamente, incluso con la recuperación de todos los
documentos pertinentes del sistema; la relevancia se valora
subjetivamente; el estudio de los documentos e informaciones
pertinentes puede generar nuevas necesidades o la redefinición
de la original. Son preguntas de información bibliográfica
propiamente dichas. Para su resolución requieren, normalmente,
de la realización de la entrevista de referencia”.
Preguntas administrativas y de orientación: sobre los fondos del servicio
y modo de consulta61.
-

Preguntas sobre localización de obras que ya conoce el usuario.

-

Preguntas factuales: un dato concreto, una fecha, un hecho.

-

Preguntas temáticas: qué documentos posee el centro sobre un
tema de interés para el usuario.

-

Preguntas mutables: el usuario no sabe exactamente lo que
necesita y la pregunta se va delimitando con la ayuda del
documentalista a través de productos que ofrezca y de preguntas
al usuario.

-

Preguntas de investigación: demandas especializadas que
requieren una búsqueda exhaustiva para poder ser resueltas
convenientemente”.

2.7 POLÍTICAS DEL SERVICIO DE REFERENCIA.
Las políticas que deben tener establecidas las bibliotecas o unidades de
información están enmarcadas en la adecuación de los servicios que se
prestan a los usuarios. Se deben evaluar constantemente que tipo de
información es la requerida por los usuarios, permitiendo identificar y
segmentar la colección y así mismo poder crear colecciones especializadas al
interior de la biblioteca o unidad de información ofreciendo así un mejor
servicio.
Según los usuarios a los que se dirija la biblioteca o unidad de información se
debe tener en cuenta las siguientes políticas:
61

Información: Es todo tipo de material que solicitan los usuarios, para
resolver una duda académica, investigativa, etc.
MERLO VEGA. Tipología de las Demandas. 2000.

37

-

Formación: Hace referencia a la información que sirve como apoyo a la
investigación de la cual se genera nuevo conocimiento, que contribuye a la
educación de los diferentes usuarios.

-

Orientación: Hace referencia a la comunidad, ocio, restaurantes,
localidades, emergencias, policía, cultura, política, leyes, etc.

El servicio de referencia según Bopp62 tiene 3 tipologías o bloques en el que se
dividen según las necesidades de los usuarios.
Tipo de Servicio

Descripción (qué)

Ejemplos (cómo)

Información

Resuelve las consultas
de los usuarios.

Preguntas de respuesta
rápida, consultas
bibliográficas, obtención
de un documento.

Formación

Tratan de educar al
usuario en el uso del
centro y de la colección
de referencia.

Formación de Usuarios.

Orientación

Asesoran al usuario en
la elección de una obra o
de una fuente de
información.

Actividades llevadas a
cabo por los centros para
recomendar o dar a
conocer los documentos.

Se puede afirmar que las bibliotecas o unidades de información, están
llamadas a regirse por estos 3 bloques antes mencionados.
Teniendo clara la función de las bibliotecas y unidades de información con la
comunidad, se identifica que los diferentes usuarios, con su impacto sobre los
servicios obtenidos, obligan a evaluar constantemente la manera como se
ofrece la información, según Bopp63 se debe ofrecer al usuario la información
de manera diferente:
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BOPP, Richard E. History and Varieties of Reference Services. En: Reference and Information Services:
an Introduction. Englewood : Libraries Unlimited, 1995, p. 3 – 35.
63
Ibídem.
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Servicio de Referencia o Información
Consultas de respuesta rápida
Consultas bibliográficas
Acceso al documento
Información sobre novedades
Difusión Selectiva de la Información
Orientación bibliográfica y documental
Asesoramiento técnico
Formación de usuarios

Descripción
Resolución de cuestiones sencillas
utilizando obras de consulta de la
Biblioteca.
Elaboración de repertorios
bibliográficos sobre temas específicos
y comprobaciones bibliográficas.
Préstamo interbibliotecario,
fotodocumentación, envío electrónico,
etc.
Boletines informativos, de
adquisiciones, novedades editoriales,
etc.
Entrega de información sobre
novedades según los temas elegidos
por los usuarios.
Guías de lectura, selecciones de
documentos, asesoramiento
bibliográfico, etc.
Preparación de informes y recopilación
de información sobre un tema.
Uso del servicio, de la colección, etc.

La temática anterior es encaminada a la solución de necesidades de
información de los usuarios, si las bibliotecas o unidades de información
encaminan sus servicios a estos lineamientos planteados por Bopp, con gran
seguridad que solucionaran las necesidades de información con que llegan los
usuarios.
2.8 EVALUACIÓN DEL SERVICIO DE REFERENCIA.
La evaluación es uno de los procesos indispensables de cualquier actividad,
proyecto, empresa, unidad, departamento, con el fin de conocer las posibles
eventualidades positivas o negativas, que se han podido presentar a lo largo
del tiempo que ha venido desarrollando o prestando sus funciones, actividades
o servicios, la biblioteca o unidad de información, estos centros tienen como eje
central los servicios, uno de ellos es el servicio de referencia, la evaluación de
este arroja datos específicos como: el servicio es o no un éxito dentro de los
usuarios que están haciendo uso de él.
La necesidad de realizar una evaluación de los servicios prestados en una
unidad de información son:
“La reducción progresiva de los recursos presupuestarios.
El incremento constante de los recursos informativos disponibles.
La creciente demanda de información.
Las mayores expectativas de acceso rápido a todo tipo de información.
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La exigencia de servicios de calidad64”.
Las bibliotecas o unidades de información deben dentro de su cronograma de
actividades estipular la evaluación de sus servicios, haciéndolo de forma
continua permitiendo:
“Determinar en qué medida y de qué forma se cumplen las metas y
objetivos planificados.
Mejorar los medios empleados para la consecución de los objetivos
establecidos o para la definición de otros nuevos.
Localizar los puntos débiles y adoptar las medidas correctoras para su
superación.
Experimentar nuevas formas de actuación a fin de incrementar la
eficacia y la eficiencia del sistema65”.
La colección de títulos de la biblioteca o unidad de información se debe
evaluar trimestralmente, para poder generar estadísticas de consultas en
donde se podrá identificar:
“El número de consultas resueltas de manera satisfactoria o insatisfactoria.
Las fuentes de información más o menos utilizadas.
El número de usuarios y el tipo de información pedida66”.
El resultado es el paso para poder realizar una planificación de actividades en
las bibliotecas o unidades de información, fortaleciendo los servicios que
arrojaron poco uso y planeando el sostenimiento de los que son líderes en el
momento y evitar que decaigan, esta planeación permite hacer correctivos
necesarios y prestar un mejor servicio.
2.8.1 Criterios de Evaluación.
Los criterios de evaluación que se deben hacer en toda biblioteca o unidad de
información con relación al servicio de referencia están inmersos en las leyes
de Ranganathan según dice Lancaster67
La evaluación de los servicios debe estar fundamentada en las necesidades de
los usuarios y de los intereses que ellos expresen.
Primera Ley de Ranganthan: “Los libros son para ser usados”
Incentiva a los usuarios hacer uso de los recursos bibliográficos con que
cuentan las bibliotecas o unidades de información, estos serán la solución de
inquietudes con que entra cada usuario, la evaluación consta en validar de que
64

FUENTES, Juan José. Evaluación de Bibliotecas y Centros de Documentación e Información. Gijón :
Trea, 1999
65
Ibídem.
66
LÓPEZ DE PRADO, Rosario. Evaluación de las Fuentes Bibliográficas. [En línea]
www.geocities.com/zaguan2000/evalua.html [Consultada el 23 de Septiembre de 2008]
67
LANCASTER, F. W. Evaluación de la Biblioteca. Madrid : ANABAD, 1996
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manera llegó el libro al usuario y poder conocer si fue de manera ágil (servicio
de referencia) y conocer si se pudo satisfacer la necesidad del usuario.
Segunda Ley de Ranganathan: “A cada lector su libro”
En el principio de accesibilidad, donde se enmarca la manera en que cada
usuario prefiere su información y en la especialidad en que se encuentra, para
este caso existe gran diversidad de información la cual se debe poder colocar a
disposición de los usuarios, el criterio básico de evaluación de esta ley, es la
evaluación de la colección, el servicio de referencia y los soportes en que este
servicio presta la información a los usuarios arrojando así su frecuencia de
consulta.
Tercera Ley de Ranganathan: “A cada libro su lector”
Principio de difusión, es uno de los que ahora le apunta la nueva era de la
información, donde identifican primero las necesidades de información de los
usuarios para luego crear conocimiento, plasmándolo en los diferentes
formatos en que se encuentra el conocimiento, de tal forma que la evaluación
esta antes, con el usuarios para posterior a ello poder crear el nuevo
conocimiento. El Servicio de referencia es el encargado de poder suministrar a
los usuarios toda la información que requieren, indagando el soporte en el que
son requeridos para mayor facilidad de consulta y acceso.
Cuarta Ley de Ranganathan: “Ahorrar tiempo al lector”
Principio de oportunidad que se le da al usuario para poder hacer uso de los
servicios que presta la biblioteca o unidad de información, permitiendo
optimizar el tiempo y poder ser más ágil la consulta de la información, la
evaluación consisten en el tiempo de respuesta del servicio de referencia a las
consultas y en resolver los inconvenientes que se presentan con la fuente y el
usuario, analizando los resultados y poder prestar un mejor servicio.
Quita Ley de Ranganathan: “La biblioteca es un organismo de
extensión”
Principio de adaptación al cambio, esta ley es una de las mas apetecidas hoy
en día por los usuarios de las diferentes bibliotecas o unidades de información,
estas deben estar siempre encaminadas al cambio, deben velar por migrar toda
su información a los diferentes formatos que el mercado tecnológico lanza y
poder acezar a la información, velar porque la información le llegue a los
usuarios y no los usuarios a la biblioteca o unidad de información, (servicio de
referencia virtual) linear sus políticas con las del entorno, que las diferentes
circunstancias económicas, sociales permitan llegar a los usuarios y validar en
la evaluación no solo lo que se está haciendo si no por el contrario verificar si lo
que se está haciendo si es lo que se debería hacer.
Las leyes de Ranganathan muestran claramente que la biblioteca o unidad de
información es un centralizador de conocimiento que debe crear y ofrecer
servicios que lleguen a los usuarios de manera directa, con información precisa
y que aporte a sus necesidades de información, con esto se debe evaluar de
manera constante la colección, los servicios, las instalaciones, la evolución
tecnológica, etc.
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2.8.2 Indicadores de Evaluación del Servicio de Referencia:
Inversión Económica de los Servicios:
Cuánto cuesta ofrecer un determinado servicio a un usuario, cantidad de
recursos destinados a la función de referencia, factores laborales,
recurso humano, tecnología, espacios físicos, información, bibliografía,
los datos arrojados debe ser numérico, cuantificables.
Producción de los Servicios:
El número de consultas (Cantidades de Producción) es uno de los
factores indispensables a consultar, con este se puede medir si los
servicios que se prestan son de satisfacción para los usuarios.
Por otra parte es importante la calidad de los servicios prestados, donde
se incluye la tecnología aplicada para la prestación de los servicios, la
calidad de la catalogación de la información, la accesibilidad a la
información (catálogo, página web, OPAC, fondo bibliográfico), eficacia
(Oportunidad) al momento de dar solución a las consultas realizadas por
los usuarios, articulado disponibilidad68 del servicio prestado a los
usuarios, un horario flexible, amplio, con dos o más opciones por servicio
para acceder a la información, los datos arrojados deben ser
cuantitativos y cualitativos.
Efectividad de los Servicios:
Se debe analizar desde la perspectiva de los usuarios, de tal manera
que se piense como ellos y en su satisfacción personal. Para ello se
debe cuantificar las cantidades de uso de los servicios puestos a la
disposición de los usuarios, percepción de los servicios por parte de los
usuarios, satisfacción expresada por parte de los usuarios a la
información recibida, importancia indicada a las consultas, propósito y
uso69 de los recursos del fondo para con los usuarios, velar porque se
cumplan los objetivos propuestos.
Ámbito e Impacto de los Servicios:
Este ítem es fundamental porque identifica que usuarios reales y que
usuarios potenciales tiene realmente la unidad de información, pudiendo
dilucidar si la información bibliográfica que se está ofreciendo es
realmente de importancia para suplir las necesidades de los usuarios. La
cantidad de población en donde se encuentra ubicada la biblioteca o
unidad de información es preciso tenerla presente, características del
universo de usuarios, población de usuarios reales, ámbito geográfico
(costumbres, cultura, nivel académico, etc.), necesidades de información
de la comunidad.
Con esta evaluación es importante tener presente que los indicadores de
rendimiento es importante desarrollarlos dentro de las políticas de las
bibliotecas dado que estos encierran 3 ejes fundamentales para la
supervivencia de una unidad de información (calidad, eficacia en los servicios y
68

WHITLATCH, Jo Bell. Evaluating Reference Services: a practical guide. Chicago : American Library.
Associatión, 2000
69
Ibídem.
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eficacia en los recursos), factores fundamentales para el buen funcionamiento y
posicionamiento de toda unidad de información.
La Norma UNE 50 – 137, señala claramente los ítems fundamentales a los que
le debe prestar mayor atención las bibliotecas o unidades de información en su
servicio de referencia:
Satisfacción de Usuarios
Tasa de Respuestas Correctas
Tasa de Uso de Documentos
Tasa de Éxitos de Búsquedas70
2.8.3 ¿Quién Evalúa?
Se debe crear un comité evaluador dentro de la administración de la biblioteca
o unidad de información, de tal manera que pongan en conocimiento los puntos
focales a los cuales les van apuntar y evaluar, bajo que características y
servicios.
Luego se definirá que puntos son los que se deben tratar en la evaluación y
que datos esperan obtener como margen para tomar medidas al respecto,
creando una herramienta de recolección de información que permita cuantificar
los resultados, esto en cabeza de un equipo altamente calificado, arrojando
resultados claros, es aconsejable que esta evaluación sea realizada por un
equipo externo a la biblioteca o unidad de información, para tener mayor
objetividad pero si hacer parte de ellos a los responsables de prestar el
servicio, que para este caso es la referencia, dado que tienen conocimiento en
las limitaciones y fortalezas.

70

Norma UNE 50 – 137.
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CAPÍTULO III.
3. SISTEMAS DE INFORMACIÓN DOCUMENTAL.
3.1 HISTORIA.
En nuestros antepasados la humanidad siempre se ha preocupado por dejar
huellas importantes para los futuros sobrevivientes, han ido inventando medios
de comunicación que han servido para conocer la forma cómo vivían, sus
culturas, sus lenguajes, sus costumbres, etc.
Estos medios de comunicación que para la época de la oralidad nuestros
antepasados plasmaban sus dibujos en los muros, luego pasaron a las tablillas
con la escritura, más adelante con la revolución agrícola lo manifestaron con
los manuscritos, en la revolución industrial desarrollaron la imprenta que le dio
vida al libro y esto trajo como resultado la distribución del conocimiento a más
personas, finalmente con la revolución informática se dio paso a la información
virtual. A lo largo de la historia la información nunca ha perdido su importancia,
ésta se produce de manera imparable sin importar el soporte en el que sea
desarrollada. Lo importante es reconocer el trabajo que han llevado a cabo las
bibliotecas, unidades de información, archivos y museos, trabajo que ha
garantizado la visualización y consulta del legado de información por muchos
años.
La incursión de las tecnologías de información y comunicación TIC’s en el
entorno social ha permitido que del 20% de la población que tenía acceso a la
información ahora lo pueda hacer un 80%, esto gracias a la facilidad de
acceder a un PC y a la información que se encuentra en línea. La gran tarea
ahora es la de las bibliotecas, unidades de información, archivos y museos de
poder migrar toda esa gran masa de información a los diferentes formatos que
las TIC’s exigen para poder transportarla por medio de la red.
Actualmente la investigación es una de las principales competencias que debe
tener cada persona, razón por la cual los artículos, revistas, monografías,
abstract, etc., comenzaron a ser información fundamental. Estas pequeñas
investigaciones impulsan a las personas a generar nuevo conocimiento, de
manera que dan inicio al ciclo de flujo de información documental71.
Dentro de los Sistemas de Información Documental se debe tener presente las
propiedades fundamentales que le da la UNESCO a la información son:
“La información es un recurso inagotable.
El precio de la información no está ligado a su valor.
No se pueden cuantificar los beneficios de la información72”.
La información es un recurso inagotable, como se ve al inicio de este capítulo,
dado que día tras día se produce más información en diferentes soportes; la
información se convirtió en la fuente fundamental de la existencia de los seres
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Ibídem.
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humanos a través de un trabajo arduo de todas las bibliotecas o unidades de
información por colocar dicha información al alcance de las personas.
La información debe ser de acceso libre para todas las personas, debe ser de
fácil consulta para que se pueda reducir el índice de analfabetismo que se
maneja en el mundo, la información está hecha para ser utilizada, no para ser
guardada y restringida.
Existen diferentes tipos de información, cada área del conocimiento tiene
información especializada y cada persona según sus necesidades le da valor a
esta, segmentando y creciendo los grupos de conocimiento para el cual se
produce más información (investigadores y generadores de nuevo
conocimiento), pero toda aclarando que toda la información es de gran
importancia.
3.2 QUÉ ES UN SISTEMA DE INFORMACIÓN DOCUMENTAL.
Como su nombre lo indica es un sistema general el cual cubre todas las áreas
del conocimiento y que está subdividido por sistemas que complementan el
sistema general, se puede relacionar con un engranaje de piñones que trabajan
para un mismo fin, si uno de ellos falla se altera su buen funcionamiento.
El sistema de información documental esta visto desde dos niveles, llamados:
3.2.1 Nivel Micro:
Es entendido como el funcionamiento que se desarrolla a nivel interno para
poder ofrecer diferentes servicios, este está conformado por diferentes
capítulos para poder llegar a los usuarios, como lo son: la colección,
circulación y préstamo, diseminación selectiva de información, alertas,
últimas adquisiciones, bibliografías, capacitaciones a los usuarios, etc.,
todos estos trabajando para un mismo fin, el de suplir las necesidades de
información de sus usuarios.
3.2.2 Nivel Macro:
Este es el trabajo que se realiza a nivel organizacional (misión y visión) que
se unen para poder fortalecerse el uno al otro, se evalúan de tal manera
que buscan tener homogeneidad en sus labores, servicios, objetivos y que
entre todas pueden formar una red que preste servicios comunes y puedan
llegar a sus usuarios de manera más eficaz, esto permite ser flexibles con
los requerimientos de los usuarios y mas pertinentes al momento de ofrecer
una información.
El trabajo en equipo de las bibliotecas o unidades de información es lo que hoy
por hoy ha garantizado el éxito de poder suplir las necesidades de los usuarios,
el fortalecimiento y las alianzas han permitido apoyar a unas con los servicios
de otras y formar un solo fondo documental (sería lo ideal, poderlo hacer a nivel
nacional o mundial), permitido llegar con información de manera más ágil y
precisa a los usuarios.
Es evidente que no todas las bibliotecas o unidades de información contienen
la información que requieren sus usuarios en sus fondos documentales,
debilidad que se convierte en oportunidad para poder establecer alianzas que
permiten garantizar la distribución de la información, con el trabajo en equipo
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se puede suplir cualquier inquietud, utilizando las herramientas tecnológicas
como recurso de transferencia de información en tiempo real y de manera
eficaz.
3.3

TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN DOCUMENTAL.

Según Teresa Fernández73 en el marco científico de la documentación se
puede afirmar que la información documental está justificada por la naturaleza
del mensaje informativo... mensaje transmitido por un documentalista a un
usuario.
Esto significa que la información es construida bajo unas características
particulares en los que se destacan las necesidades de información de los
diferentes usuarios.
Codina74 afirma que a los sistemas de información documental se les debe dar
un esquema diferente en el cual se pueda incorporar información como:
“Aceptar documentos
información.

cognitivos

que

suplan

las

necesidades

de

Genera personas informadas como salida.
Su proceso de transformación se identifica como un subsistema de
recuperación de información capaz de representar documentos y
necesidades de información, comparando la solicitud y la información
existente y generando probabilísticamente resultados relevantes para la
satisfacción de usuarios”.
Este sistema de información documental busca poder generar soluciones a los
usuarios de manera que se le garantice el acceso a la información. Los
sistemas de información documental están encaminados a trabajar información
de carácter cognitivo de tal manera que al administrarlos se pueda manejar las
probabilidades, permitiendo articularlos con las necesidades de los usuarios.
Este es el resultado de un trabajo en equipo (personas, máquinas y
procedimientos) que transforman una información de entrada en una
información de salida, procesada para que los usuarios puedan consultarla75.
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CAPÍTULO IV.
4. SERVICIOS DE INFORMACIÓN DIGITAL.
4.1.

INTRODUCCIÓN A LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN DIGITAL.

En la década de los setenta (70) nace la revolución telemática, apareciendo los
diferentes sistemas y soportes digitales, sobre los cuales es producida y
transmitidos los datos, conservados y difundidos; las telecomunicaciones
también obtuvieron un gran impacto, en esta época se dio un gran paso para la
diversificación y diseminación de gran cantidad de información, plasmada en
documentos que únicamente contenían texto (soporte físico), a medida que el
tiempo ha pasado se ha intentado digitalizar otro tipo de formatos como las
notas musicales, los gráficos, los sonidos y todo tipo de soporte, que contienen
básicamente información.
Ahora se utiliza el término autopista de información, que involucra grandes
canales para la transmisión de datos, gracias a estos canales, la información
pueda llegar a todas las personas, seleccionando así cada uno lo que desea
consultar según sus necesidades, dado el gran volumen de información que
maneja la red, le llegó a las bibliotecas o unidades de información un trabajo
adicional de diseminar76 la información y así llegar a los usuarios con la
información que cada uno requiere, creando así un nuevo servicio basados en
la necesidades de los usuarios77.
4.2.

QUÉ ES EL SERVICIO DE INFORMACIÓN DIGITAL.

El servicio de información digital se puede definir como, “un sistema diseñado
para facilitar el acceso y uso de la información en un entorno electrónico 78”, una
de las características principales de la información en medio digital, es que son
compatibles con la transmisión de información en medio electrónico,
permitiendo a los usuarios poder acceder desde diferentes lugares a la
información, ya sea en sus repositorios personales, o en los repositorios
institucionales, este servicio ha tenido gran impacto entre los usuarios dado
que les permite consultar la información, sin importar su ubicación, permitiendo
así eliminar las barreras como el espacio y tiempo.
Según Echeverría79 el servicio de información digital debe estar compuesto de
tres (3) elementos indispensables: Humano, Informacional y Tecnológico:
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-

El talento humano, es fundamental dado que los servicios de información
digital deben estar administrados por una persona especializada en
referencia de información, debe tener características como: un excelente
servicio al cliente, buenas relaciones interpersonales, buena redacción y
don de servicio.

-

El elemento informacional, hace referencia en primera medida a la
información con que cuentan los fondos documentales, integrado a los
recursos electrónicos (información digital o electrónica) con que cuenta
cada biblioteca o unidad de información, estos están destinados a suplir
las necesidades de información a los diferentes usuarios, dicha
información a medida que pasa el tiempo se irá incrementando y servirá
como soporte para otros usuarios en el futuro.

-

El elemento tecnológico, es el soporte mediador entre el usuario y la
información, es el canal transportador de toda la información, permite la
interacción entre estos dos suministrándole lo que el usuario requiere.

Dado el gran impacto que han tenido los servicios de información digital dice
Abadal80 que la información que se produce en soporte digital debe cumplir con
un ciclo para su distribución.
4.2.1. El Ciclo de Producción y Distribución de la Información Digital.
Actor
Autor

Objetivo del Servicio
Documentos
científicotécnicos y culturales:
libros,
artículos
de
revistas,
informes,
patentes, etc.

Función
Creación
intelectual
originales.

de

Proveedor de Servicios Servicios y productos
(Productor de Bases de digitales:
Datos, etc.)
Información
(publicaciones
digitales).
Comunicación.
Transacción.
Entretenimiento

Diseño
del
producto del servicio
digital.
Selección,
análisis, presentación
y elaboración de la
información.
Inclusión
de
información de valor
añadido: resúmenes,
descriptores,
clasificaciones.

Distribuidor (Host, centro Sistema de acceso y de
servidor, servidor web, recuperación
de
la
etc.)
información:
Navegación
jerárquica.
Navegación

Acceso, recuperación y
distribución
de
las
información en línea:
Distribución de la
información en otros
soportes
(papel,

80
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hipertextual.
Lenguaje
de
búsqueda.
Sistema de distribución:
En línea (internet).
Soporte
óptico
(CD’s y DVD)

soporte
magnético,
soporte óptico).
Creación
de
soportes
añadidos:
difusión selectiva de
información,
elaboración
de
dossieres temáticos,
elaboración
de
bibliografías, etc.
Comercialización
(análisis de mercado,
promoción,
venta,
asistencia
técnica,
asistencia pos-venta,
etc).

Operador de
Telecomunicaciones

Redes
de
Telecomunicaciones para
la transmisión de la
información.

Gestión de las
infraestructuras
de
transmisión de la
información.
Facturación de la
información
en
determinados casos
(p. e., servicios de
información
telefónicos
o
audiotexto).

Documentalista

Formulación
de
estrategias de búsqueda.

Identificación
y
selección
de
las
fuentes
de
información
más
relevantes.
Realización de la
consulta.

Usuario

Equipos y
informáticos.

Explotación
utilización
de
información.
Pago
de
información.

programas

y
la
la

Como es claro en el cuadro del ciclo de la producción y distribución de la
información en medio digital Abadal expone el punto de la producción y
alistamiento de la información en medio digital para la distribución, indica las
pautas y las herramientas que intervienen para colocarla la información a
disposición de los usuarios (conocimiento, gestión, conservación, tecnología),
luego viene la gran tarea de los profesionales de la información en cumplir con
el proceso de comunicación con los usuarios para poder diseminar 81 la
información, crear nuevos servicios que contribuyan a suplir sus necesidades
de información, tener mayor creatividad para poder atraer a nuevos usuarios y
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mantener a los actuales, estando a la vanguardia de las nuevas herramientas
tecnológicas.
4.3.

SERVICIOS Y PRODUCTOS DIGITALES.

Los servicios y productos digitales deben estar encaminados a cumplir
objetivos específicos diferenciando a qué tipo de usuario están dirigidos, de tal
manera que pueden agruparse de la siguiente manera82.
4.3.1. Información: El grupo de información es el que promueve grandes
masas de información según las necesidades de los diferentes usuarios,
para ellos se diseña y desarrolla diferentes maneras de acceder a la
información, esta por lo general es de carácter científico.
4.3.2. Comunicación: La comunicación es uno de los canales más
importantes entre los seres humanos, este llevado a la práctica de los
servicios y productos digitales ha permitido poder intercambiar
información entre usuarios, se crea un canal entre referencista –
información – usuario que permite satisfacer sus necesidades de
información de manera ágil, precisa y al instante, de igual forma se
retroalimentan unos con otros.

Usuario

Referencista

Información

Figura 2. Canal entre el Usuario – Información – Referencista.

82
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4.3.3. Transacción: La transacción hace referencia a dinero, es uno de los
servicios que prestan hoy las bases de datos en línea, permitiendo
acceder a la información sin necesidad de estar presente físicamente en
el lugar, de esta misma forma pasa con la información que se encuentra
en la red y que de una u otra manera fue procesada, investigada y tiene
un costo económico, se pueden adquirir artículos de revistas, esto ha
permitido poder acceder a información que antes no era posible, dado
que no se tenían estos servicio de pago vs. acceso a la información.
4.3.4. Entretenimiento: El entretenimiento ha cambiado sustancialmente, las
redes y las comunicaciones han permitido que esto se haga de manera
virtual, sintiendo como si se realizaran ejercicios físicos que dan un
agotamiento, existen diferentes maneras de entretenerse en la red, para
lo cual se crean grupos con similitudes de preferencias, para esto
también se han creado Web’s que difunden información importante o
científica por medio de juegos didácticos.
Dentro de las propiedades de los servicios y productos digitales Codina83 dice
que se deben cumplir con 3 parámetros:
Computabilidad: La información puede ser procesada o “calculada” por un
computador.
Virtualidad: La información digital no está sujeta a las limitaciones propias
de la analógica.
Capacidad: Ausencia de limitaciones prácticas en cuanto al volumen de
información al que puede tener acceso en línea mediante interfaces
unificadas.
Los servicios prestados a los diferentes usuarios deben siempre estar
evaluados para conocer sus fortalezas y debilidades frente a los objetivos
planteados, para este caso Codina84 propone tener en cuenta los siguientes
aspectos al momento de evaluar los servicios de información digital.
Organización, representación y acceso a la información: La
organización, representación y acceso a la información hacen parte del eje
central de los servicios y productos de información digital, se debe tener la
información estructurada, ordenada, clasificada, dándole paso a la
representación en el fondo bibliográfico y servir de apoyo a los usuarios, de
igual forma se debe suministrar el acceso libre a la información, migrándola
a los diferentes formatos estándares y así poder consultarla libremente.
Ergonomía: La ergonomía hace referencia a la manera como los usuarios
pueden acceder a la información, es esa flexibilidad que le permite consultar
la información de manera ágil, precisa, eficiente, con herramientas
tecnológicas avanzadas para poder aprovecharla al máximo, fácil de usar.
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CODINA, Lluís. “Las propiedades de la información digital”. En: El profesional de la Información, 2001,
Diciembre, v. 10, n. 12, pp. 18 – 25.
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Adecuación al medio digital: Hace referencia a la migración de
información a los diferentes soportes o medios digitales, las unidades de
información han expresado su interés para que toda la información que
tienen en sus fondos bibliográficos sea migrada a formatos digitales,
permitiendo así ser consultada abiertamente desde otros ambientes, dentro
y fuera de la biblioteca o unidad de información y velar de igual forma para
que tanto en físico como en digital se conserven los derechos de autor, se
tenga en cuenta la forma de consulta, etc.
Los anteriores tres aspectos, son los fundamentales para poder evaluar si un
servicio digital está cumpliendo con su objetivo propuesto.
Los servicios de información digital se crearon por la necesidad de prestar
información de manera más ágil y las herramientas tecnológicas son las únicas
que permiten cumplir con esta característica de agilidad y pertinencia,
consultando así la información en soportes digitales, variada85.
Por otra parte la migración de información a medios digitales debe cumplir con
todos los procesos bibliotecológicos de: selección, adquisición, acceso,
administración y preservación de la información, la colección física limita su
conservación dado que se debe tener centralizada en un espacio geográfico
para su consulta, a diferencia la información digital, se puede conservar en
diferentes estados de la red, en un mismo o diferente espacio (servidor o
repositorio), con la flexibilidad de poder consultarla en cualquier momento y
desde cualquier lugar.
Contenida la información en medio digital, se avecina un reto adicional y es el
poder planificar los servicios para difundir esta información en soporte digital,
llegando a los usuarios de manera directa y supliendo las necesidades de los
usuarios, para este caso Prada86 dice que es importante la planeación de un
servicio tradicional (referencia) como el de la planeación del servicio de
información digital, por tal motivo en la implementación de un servicio de
información digital se deben tener en cuenta aspectos como: almacenamiento,
organización, análisis y mantenimiento integral de la colección, tipo de usuario
al que está dirigida la información, presentación y acceso a la información, la
interfaz de operación usuario / sistema, medios de recuperación, plataforma
tecnológica implementada para el servicio, el talento humano asignado para la
alimentación y conservación del sistemas de información en medio digital,
todos estos servicios dan un valor agregado a esta información en formato
digital.
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El siguiente gráfico diseñado por Prada87 muestra claramente el esquema de
trabajo para poder abarcar los ítems mencionados anteriormente.

Figura 3. Los Sistemas y Servicios de Información Digital.
Trabajando encadenadamente los aspectos anteriores, se puede garantizar la
eficiente conformación de los servicios de información digital, donde
sobresalen aspectos del sistema como88:
Ser asimilable y abarcable por los usuarios.
Ser dinámico en su contenido y forma.
Ofrecer respuestas oportunas a las preguntas formuladas.
Transmitir muestras de profesionalismo y alta calidad del servicio.
Poseer un sentido de la estética.
4.4.

DISEÑO DEL SERVICIO DE INFORMACIÓN DIGITAL.

Según el modelo de Brophy89 para poder ofrecer servicios de información digital
se deben tener en cuenta las siguientes actividades de diseño:
Indicación y análisis de requerimientos operativos del Sistema de
Información.
Establecer los procedimientos que ejecutaran el servicio de información.
87

Ibídem.
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Determinación de los Input y localización de las fuentes de información
adecuadas.
Definición de los parámetros de calidad.
Definición de la interfaz del Sistema de Información.
Definición de la arquitectura de información del Sistema de Información.
Determinar las políticas de acceso y seguridad.
Para la implementación de los servicios de información digital es de vital
importancia identificar de primera mano, que requerimientos operativos se
necesitan para la puesta en marcha de un servicios de este tipo y las
actividades operativas que conllevan, básicamente es evaluar si la información
que se va a tomar como base está en formato digital o se debe migrar, qué
tratamiento se le debe dar para el almacenamiento, qué calidad tiene la
información en formato físico, son estos los aspectos operativos que se deben
tener en cuenta para la puesta en marcha del proyecto.
Para establecer los procesos que se ejecutarán, es importante tener presente
las políticas que se establecerán para el uso del servicio, de tal forma que si se
identifican las restricciones al momento de crear el fondo bibliográfico digital se
puedan tener en cuenta para la migración de la información que se encuentre
disponible físicamente y aplicarla en la existente en formato digital.
Adicionalmente se debe determinar claramente cuáles serán los criterios para
la selección y adquisición de la información (input), cuál será la fuente que
suministrará la información/documentos y si cumple con los requisitos de las
políticas establecidas previamente por el servicio y la colección.
La arquitectura de la información es un paso fundamental para la prestación de
un servicio óptimo, permitirá a los usuarios poder encontrar realmente la
información que requieren.
La calidad es uno de los pilares fundamentales con los que los servicios de
información digital deben lucirse frente a los usuarios, la información debe ser
de total confianza, tomada de fuentes reales, en este ítem las bibliotecas o
unidades de información deben exigirse al máximo y ofrecer una información
oportuna, actualizada y coherente.
Se debe buscar ofrecer un servicio en una interfaz amigable, moderna,
actualizada, que hable por sí misma, que permita a los usuarios poder
encontrar con facilidad lo que se busca y que este al nivel de una web con gran
nivel de consultas.
Las políticas de acceso y seguridad están muy de la mano con los parámetros
de calidad, dado que, desde aquí parte la seguridad de la información, los
derechos de autor, la calidad de la información ofrecida, el buen servicio, la
confiabilidad del repositorio de información digital, entre otros aspectos, los
cuales son fundamentales para el acceso libre o restringido de la información.
Para concluir se debe tener presente que los servicios de información digital
tienen un estudio previo para la adaptación del mismo en el medio en el que se
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desarrollará, permitiendo así conocer a quien está dirigido y con qué
especialidad se trabajará, las consultas que se recibirán, adicional existen
características comunes entre las diferentes bibliotecas o unidades de
información: estos centros se enfocan en poder adquirir información del exterior
(fuera de su entorno), los servicios propios de información se centran en poder
construir productos de información para poder llegar a sus usuarios partiendo
del fondo producido digitalmente.
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CAPÍTULO V.
5. SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL O DIGITAL.
5.1.

DEFINICIÓN.

Se tienen varias definiciones de Servicios de Referencia Virtual o Digital:
“Servicio de referencia iniciado electrónicamente, a menudo en tiempo
real, donde los usuarios emplean computadoras u otra tecnología de
Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar físicamente
presentes. Los canales de comunicación usados frecuentemente en
referencia virtual incluyen la videoconferencia, servicios de voz en
Internet, correo electrónico y mensajería instantánea90”.
“Uso del computador y las tecnologías de comunicaciones para
proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier momento y
en cualquier lugar. Los tipos de referencia digital son:
- Referencia digital Asincrónica; por ejemplo, consultas por correo
electrónico y por medio de formularios en el Web, por el cual los
usuarios envían una consulta y el bibliotecario la responde
después.
- Referencia digital Sincrónica; por ejemplo, sesiones de chat y
voz sobre IP, por la cual el usuario y el bibliotecario se comunican
en tiempo real91”.
Los servicios de información virtual o digital en las bibliotecas o unidades de
información pretenden poder migrar sus servicios tradicionales a servicios que
se pueden transmitir por medo de la red (internet), de tal manera que con el
apoyo de estas herramientas tecnológicas se pueda llegar a los usuarios de
manera ágil, con la puesta en marcha de servicios de información virtual o
digital, para este caso se cambio el concepto de usuario, estos ya no son
personas frente a un mostrador solicitando libros, ahora son usuarios remotos y
solicitando conocimiento, esto ha permitido descongestionar las bibliotecas,
creando nuevos retos para las bibliotecas o unidades de información para sus
nuevos servicios, en el desarrollo de colecciones se agrego un soporte mas,
para las publicaciones seriadas se aumentaron las suscripciones a portales
web’s que actualizan información en tiempo real y toda una serie de cambios
adicionales a los cuales las bibliotecas o unidades de información se han tenido
que enfrentar y migrarse para ser competentes y no tener que salir del mercado
y perder sus usuarios.
5.2.

TEORÍA DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL O DIGITAL.

El servicio de referencia virtual o digital nace en los Estados Unidos por la
década de los ochenta92 para lo cual analizando a varios autores como
(Kasowitz, 1998; Wasik, 1999; Ammentorp y Hummelshoj, 2001; Saunders,
90
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2001; Lankes, 2003; Whitlatch, 2003; Pomerantz, 2003; Smith, 2003) y
organizaciones como la American Library Association (ALA) (2003), Virtual
Reference Desk (VRD) (2005), Online Computer Library Center (OCLC) (2005)
se puede apreciar que todas comparten una idea central:
“El uso de las tecnologías de la información contribuye a facilitar la
comunicación, a distancia, entre el usuario y los bibliotecarios, por lo
tanto, el concepto de servicio de referencia virtual puede quedar
enunciado como aquel que mediante el empleo de las tecnologías de la
información, permite la comunicación del usuario con el bibliotecario o
experto en una temática, en cualquier momento o lugar, para la
satisfacción de sus necesidades formativas e informativas93”.
Los servicios de referencia virtual están compuestos de 4 elementos
fundamentales: usuario, interfaz de comunicación, el bibliotecólogo y las
fuentes de información. Para el caso del uso del mismo servicio de referencia
se debe tener presente: formulación y recepción de la pregunta, chequeo y
redireccionamiento de la pregunta, formulación de la respuesta, envío de la
respuesta, archivo y control estadístico de las consultas94.
Los servicios de referencia virtual deben estar apoyados en herramientas
tecnológicas que permitan poder incentivar básicamente la comunicación,
dichas herramientas pueden ser: correo electrónico, formularios, web, chat,
videoconferencia, mensajería instantánea, entre otros, para la implementación
de estos canales de comunicación es importante evaluar cual es el que mejor
se acomoda al entorno en el que se desenvuelve la unidad de información.
Las Bibliotecas deben asumir el liderazgo, en la creación de sistemas de
información de referencia en línea para sus usuarios que se encuentran en
desventaja frente a los usuarios reales, donde podrán encontrar los servicios,
de manera inmediata como si estuvieran en la biblioteca físicamente.
Las actividades a tener en cuenta para el desarrollo e implementación del
servicio de referencia serán: el acercamiento a la colección bibliográfica,
publicaciones seriadas, consulta de índices, acceso a texto completo de
artículos y capítulos, asesoría en la recuperación de información y digitalización
de documentos. Todo lo anterior a través de la Web, será uno de los proyectos
macro de las unidades de información que deben desarrollar e implementarse
de manera conjunta, en la cual podrán llegar de manera ágil a los usuarios.
"Las necesidades de información
encuentran en una situación en
conocimiento; es entonces cuando
como resultado la necesidad de
satisfacerla95”.

surgen en las personas cuando se
la que requieren de determinado
el sujeto recibe un estímulo, que da
información y se ve impulsado a

Es precisamente en este sentido que las bibliotecas deben crear un sistema de
información de referencia en línea que garantice a los usuarios reales y
potenciales la satisfacción y orientación en sus necesidades de información.
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El referencista o gestor de información es requisito indispensable en toda
unidad de información, debe estar a la altura de los tiempos, adaptándose
constantemente a los cambios sociales, tecnológicos, psicológicos,
económicos y a las necesidades reales y potenciales de los usuarios.
La adopción de un sistema de información de referencia en línea en una
biblioteca o unidad de información, implica asumir un gran compromiso que
cambiará la filosofía del trabajo y exigirá nuevas formas de planeamiento. Esta
implementación permite intensificar la relación con los usuarios, valorizar el
interés por su satisfacción, mejorar el direccionamiento de los recursos
informativos e incentivo del uso de servicios que sean de calidad, y el cual
produce un efecto multiplicador.
El adecuado direccionamiento del sistema de información de referencia en
línea ayuda al posicionamiento de los servicios y productos y en definitiva da a
conocer el esfuerzo y calidad del trabajo realizado en las bibliotecas o unidades
de información.
Las bibliotecas o unidades de información deben esmerarse por suministrar
información con calidad. Es así que no se podrá convencer a los usuarios que
soliciten información si se les ofrece lo mismo día tras día; es necesario pensar
en actuar verdaderamente en ambientes de calidad y mejoramiento continuo,
innovación tecnológica para ofrecer a nuestros usuarios servicios diferentes y
que ellos no sean capaces de obtenerlo si no recurren a las bibliotecas o
unidades de información.
El resultado de la implementación de un sistema de información de referencia
en línea generará servicios que busquen básicamente la penetración del
usuario potencial hacia la biblioteca o unidad de información, el desarrollo de
nuevos servicios electrónicos y digitales, la atención de nuevos usuarios que
con el conocimiento de estos nuevos servicios quieran adquirir más
información, y vean a la biblioteca o unidad de información como apoyo para el
quehacer de sus actividades laborales y cotidianas, y de esta forma ir a la
vanguardia en la sociedad que está en continuo cambio.
Las raíces de estas ideas radican en Question Point – Referencia Virtual, se
espera poder hacer un trabajo de tal manera que se pueda estructurar
abarcando todos los servicios de las unidades de información, con los que ellos
se hicieron los líderes en los servicios de referencia virtual.
5.3.

ANÁLISIS DE CASOS. (COMPARATIVO)

A continuación se relacionarán las diferencias y similitudes, las ventajas y
desventajas del servicio de referencia presencial (referencista) y referencia
virtual, análisis realizado por Fernanda Rodríguez96.
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Elementos
Alcance del Servicio
Usuarios

Mostrador de
Referencia
Pequeña escala
Locales

Horario

Acortado

Contacto

Cara a cara, contacto
visual, presencia de los
elementos de la
comunicación no verbal.
Local, limitada al edificio
Material impreso
solamente; o bien
impreso y en formato
digital en otros casos

Colección
Soportes de la Colección

Posibilidad de Recibir la
Consulta
Herramientas del
Referencista

Redirigir al usuario (en
forma personal a otra
unidad de información)
Catálogos, índices,
material impreso,
material digitalizado,
recursos web, BD.

Servicios de
Referencia Virtual
Gran escala
Locales y globales, con
diferencias culturales,
raciales, lingüísticas
entre sí y a su vez
posiblemente con el
referencista.
Ampliado, acceso 24 hs
los 365 días del año.
Ausencia de contacto
visual y de los elementos
de la comunicación no
verbal.
Local y global
Material en formato
digital, acceso a material
impreso y físico en
general, limitado a su
localización, descripción
física, etc. a través del
OPAC
Redirigir la consulta
Catálogos, índices,
material digitalizado,
recursos web, bases de
datos.

Analizando los expuesto por Fernanda R. en su cuadro comparativo entre
referencia detrás del mostrador y el servicio de referencia virtual se evidencia
que para la esta época y al ritmo que está rodando la vida, la virtualidad será el
servicio líder de toda unidad de información.
El alcance del servicio puede trascender a una escala mayor, puesto que las
herramientas tecnológicas permiten conocer sobre los diferentes temas que
existen sobre un determinado tema y no deja regirse al usuario a un solo autor,
en cuanto a estos usuarios de hoy en día, las estadísticas de las bibliotecas o
unidades de información, reflejan que es muy reducido el número que se
acercan a consultarla, por lo general siempre serán los mismos, no hay opción
de crecimiento a menos de crear programas que incentivan a la visita, a
diferencia de la virtualidad los usuarios son locales y no locales, con diferentes
necesidades de información, diferentes idiomas, esto contribuye al surgimiento,
fortalecimiento en información de las bibliotecas o unidades de información,
estas aprenden de los usuarios (las inquietudes de unos hoy son las
inquietudes de otros el día de mañana).
Con respecto a los horarios es claro que la parte física tiene límites y en la
parte virtual no hay horario ni restricción de solicitudes, dando paso al contacto
usuario / referencista, el servicio de referencia física (mostrador) tiene contacto
físico cara a cara con el usuario de manera que en algunos casos puede
producirse hasta una pequeña conversación a diferencia que en la referencia
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virtual simplemente se limita a la pregunta exacta y en espera de una
respuesta.
Con respecto a la colección en la referencia física (mostrador) sólo se puede
prestar soluciones de información de manera local, con la colección existente
en los estantes, con la referencia virtual se podrá hacer de manera local y
global, enriqueciendo las consultas con diferentes tipos de información,
obviamente en soporte digital, y se está ahorrando tiempo al usuario en los
traslados a la biblioteca o unidad de información.
La colección de las bibliotecas o unidades de información en este momento
cuentan con información en diferentes soportes, ya se pasó de tener una
biblioteca con solo libros físicos a incrementar el fondo bibliográfico con
información en medio digital, donde se puede tener acceso al material de
manera remota siendo de gran utilidad, generando el concepto de biblioteca
hibrida, articulando varios servicios entre lo presencial y virtual.
Los referencistas tienen grandes herramientas de utilidad al momento de dar
respuesta a una consulta como lo son los OPAC’s , que contienen su
información digitalizada y esta puesta a disposición de los usuarios para su
consulta, con estas herramientas se puede redireccionar a diferentes soportes
y estancias las consultas hechas por los usuarios.
Al igual que BASCH97, los referencistas y los usuarios están llamados a cambiar
su mecanismo de trabajo y formas de responder y solicitar información, las
herramientas tecnológicas cada día hacen que los referencista aprendan mas
métodos de recuperación y los usuarios cada vez solicitan deben aprender a
leer en pantalla, a manejar el e-mail, saber expurgar la información de la red,
cual es útil, manejar los dispositivos de movilidad de información, todas estas
herramientas que día tras día invaden y que hacen cada vez mas parte de cada
uno, la persona que no esté a este ritmo es una persona que en muy poco
tiempo será analfabeta virtual (lo llamaría así).
La metodología de implementación del servicio de referencia virtual busca
detenerse y cuestionarse si: ¿Las instituciones de información tienen concebida
la forma de organizar el servicio de referencia virtual? ¿Hay un compromiso de
la administración en el desarrollo de esta modalidad de servicio? ¿Qué
actitudes han de tener los profesionales que se enfrentan al servicio? ¿Los
servicios de referencia virtual tienen políticas claras en relación con la
privacidad del usuario y el respeto a las normas de derecho de autor? 98.
La IFLA (2004)99 propone algunos lineamientos para la puesta en marcha de un
servicio de referencia virtual para las unidades de información, uno de estos
lineamientos es la creación de políticas de uso del servicio, enmarcadas en los
objetivos propuestos por la organización a la que pertenece la unidad
implementadora del servicio, por otra parte se debe definir claramente los
usuarios a los que está dirigido el nuevo servicio y validar el alcance de la
temática que se usara en este servicio para así de esta forma poder conocer
que herramientas tecnológicas serán necesarias para poner en marcha el
servicio.
97

BASCH, Reva. Investigación en Internet. Traducción de: RODRÍGUEZ, Juan Carlos. Editorial Norma.
Bogotá (Colombia). 2000.
98
MANSO RODRÍGUEZ, Op Cit.
99
Citado por: Ibídem.

60

La ALA (2004)100 ratifica que el servicio de referencia virtual debe ser una
extensión de los servicios que tradicionalmente presta las unidades de
información, debe mostrarse como un valor agregado. La puesta en marcha de
este servicio es importante poderlo tener bajo un esquema administrativo de las
unidades de información donde quede debidamente documentado el objetivo
del servicio, el alcance, la metodología, los usuarios a los que está dirigido,
para que en dado caso del retiro de los administrativos de la unidad de
información pueda darle continuidad al servicio.
Dentro de las políticas establecidas debe quedar claro el nivel de profundidad
que se le quiere dar al servicio, si un nivel básico o especializado, documental
o bibliográfico. Sin dejar de lado la estructura física (software y hardware) con
que se debe contar en la unidad de información para la implementación del
servicio, se deben tener en cuenta aspectos como: infraestructura tecnológica,
conectividad, ancho de banda, canales de comunicación, asegurar los recursos
bibliográficos, electrónicos y físicos, todo este proceso con el fin de cumplir con
los objetivos propuestos. Para asegurar el éxito de un servicio de este tipo, es
necesario del compromiso del 100% por parte de la administración.
Uno de los puntos fundamentales que debe quedar estipulado en las políticas
de uso de este tipo de servicios como lo es el Servicio de Referencia Virtual en
las unidades de información es garantizar a los usuarios la confidencialidad
absoluta de los datos suministrados por ellos en pro de la espera de un servicio
de información, los datos básicos que se le solicitan al usuario para poder
enviarle información en medio digital son: nombre completo, e-mail, teléfono,
móvil. Cuando un usuario hace uso de este tipo de servicios, la unidad de
información debe proteger la intimidad de los mismos, que nadie pueda
acceder a la información de otros, privacidad de las consultas realizadas por
otros.
La IFLA (2004)101 sugiere dentro del diseño de la interfaz de comunicación con
los usuarios que se relacione una nota declaratoria de privacidad donde se
señale según el código respectivo el destino y el fin que tiene la solicitud de la
información para la comunicación entre usuario vs. Profesional de la
información y el tratamiento que tiene dicha información.
Para la implementación de este tipo de servicios en línea es necesario que los
profesionales encargados tengan la capacitación necesaria para mantener
siempre en cuenta los derechos de autor, esto con el fin de poder respetar las
investigaciones realizadas por los diferentes autores y poder confiar en la
transmisión de información en línea, este punto clave que muy poco se le ha
tenido en cuenta, en los ámbitos investigativos, debe recobrar vida e
importancia cada vez mas y mas.
5.4.

POLÍTICAS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SERVICIO DE
REFERENCIA VIRTUAL.

Para la implementación de un servicio de referencia virtual o digital
básicamente se debe tener en cuenta los siguientes pasos102:
100

Citado por: Ibídem.
Citado por: Ibídem.
102
MARS Digital Reference Guidelines Ad Hoc Committee. Guidelines for Implementing and Maintaining
Virtual Reference Services. 2004 [En línea]
101
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-

Este proyecto debe ser pensado a largo plazo y ser incluido en los servicios
de la organización o institución donde este pensado implementarse, debe
ser pensado como un servicio adicional de tal manera que debe ser
estructurado en fases para su implementación, así de esta manera se
podrá integrar mejor los servicios tradicionales con los servicios virtuales o
digitales.

-

Para la implementación se debe asignar un presupuesto tanto en recursos
electrónicos como en personal profesional que sirve de intermediario en la
información, las herramientas tecnológicas y el usuario.

-

La información del fondo bibliográfico debe ampliarse en gran medida en
soportes digitales, de tal manera que se pueda suministrar información ya
en medios ópticos o digitales, se debe crear un departamento interno en la
unidad de información que se dedique a la migración de información en
medio digital o a conseguirla en las diferentes bases de datos o
suscripciones en la red.

-

Crear un comité evaluador del proyecto Servicio de Referencia Virtual o
Digital de tal manera que planeen el mercadeo del nuevo servicio, la
selección del software que mejor se ajuste a sus necesidades.

-

Hacer pruebas piloto de puesta en marcha del proyecto para comprobar si
la información y los formatos en los que se ofrece información son de
utilidad para los usuarios, comprobar si el software es compatible con todo
sistema operativo, trabajar con el formato más estándar que ofrezca el
mercado.

-

Adicionar al Desarrollo de Colecciones la adquisición de materiales en gran
porcentaje en medio digital, que compensen los materiales físicos y
digitales o virtuales, de tal manera que se pueda ofrecer de manera ágil.

-

Evaluación continúa del trabajo y el impacto que tiene el proyecto y el
nuevo servicio frente a los usuarios, de tal manera que se pueda mejorar
en las falencias que se tienen y seguir fortaleciendo los objetivos del
mismo.

Dentro del proyecto de implementación del servicio de referencia virtual o
digital debe tener servicios como103:
-

Información general de la institución u organización a la que pertenece el
proyecto.
Localización de documentos.
Préstamo entre bibliotecas.
Alerta de Publicaciones Periódicas.

http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/archive/protools/referenceguide/virtrefguidelines.cfm (Consultada el
14 de Octubre de 2008)
103
Universidad de Costa Rica. Servicios y Productos para Usuarios de la URC. Servicios de Referencia
Virtual. [En línea] http://sibdi.bldt.ucr.ac.cr/referencia_virtual.htm (Consultada el 14 de Octubre de 2008).
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Búsquedas de información bibliográfica.
Recomendaciones bibliográficas.
Capacitación en el uso de las bases de datos y otros servicios y productos.
Acceso a las Publicaciones Periódicas en formato electrónico.
Enlaces a Repositorios de Información o Archivos de Acceso Abierto.
Base de datos.
Evaluación de Bibliotecas.
5.5.

LOS SERVICIOS DE REFERENCIA EN LA WEB 2.0

5.5.1. La Web 2.0.
[…]
“La Web 2.0 es la representación de la evolución de las aplicaciones
tradicionales hacia aplicaciones web enfocadas al usuario final. El Web
2.0 es una actitud y no precisamente una tecnología.
La Web 2.0 es la transición que se ha dado de aplicaciones tradicionales
hacia aplicaciones que funcionan a través de la Web enfocadas al
usuario final. Se trata de aplicaciones que generen colaboración y de
servicios que reemplacen las aplicaciones de escritorio.
Es una etapa que ha definido nuevos proyectos en Internet y está
preocupándose por brindar mejores soluciones para el usuario final.
Muchos aseguran que hemos reinventado lo que era el Internet, otros
hablan de burbujas e inversiones, pero la realidad es que la evolución
natural del medio realmente ha propuesto cosas más interesantes como
lo analizamos diariamente en las notas de Actualidad.
Y es que cuando el web inició, nos encontrábamos en un entorno
estático, con páginas en HTML que sufrían pocas actualizaciones y no
tenían interacción con el usuario104”.
El ser humano inquieto por sus ideas, siempre se encuentra en constante
cambio, es hoy uno de los ejemplos más demostrables cuando se lanza la Web
2.0, como una de las evoluciones más importantes que ha tenido la internet,
dado que a la velocidad con la que corre el tiempo, evoluciona la tecnología y
se hace cada vez más indispensable, no solo en el campo laboral si no también
en el personal, las tecnologías de información y comunicación son hoy el
desarrollo más importante que han podido realizar los expertos en el tema, una
de las ventajas de esta nueva evolución son:
-

Poder comunicarse con diferentes personas al mismo tiempo en diferentes
partes del mundo.

104

VAN DE HENST S. Chistian. ¿Qué es la Web 2.0? [En línea]
http://www.maestrosdelweb.com/editorial/web2/ (Consultada el 29 de Octubre de 2008)
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-

Poder crear páginas web personales de manera sencilla y ágil.

-

Poder ver vídeos con solo acceder a una página web.

-

Poder subir los vídeos personales y que todo el mundo los pueda ver.

-

Hacer vídeo-conferencias con múltiples personas a la vez.

-

Viajar virtualmente por todo el mundo sin necesidad de desplazarse.

-

Ver cámaras web de las calles de otros países en tiempo real y ver las
personas que transitan.

-

Pagar servicios, recibir e-mail’s en cualquier parte de la zona geográfica.

-

Hacer llamadas por medio de la red (IP).

-

Crear grupos sociales por preferencias, estilos, costumbres.

La parte socio-económica de nuestro entorno hacen parte fundamental de los
desarrollos tecnológicos que sufre la sociedad; la web y sus ventajas, han
permitido evitar que los ejecutivos viajen con la misma constancia que lo
hacían antes, gracias a las vídeo-conferencias han podido reducir notables
gastos económicos, permitiendo el acceso continúo a la información que rueda
por la red, comunicación continua gracias al desarrollo de los chat que permiten
también interactuar con audio, voz e imagen.
5.5.2 Tecnologías que Apoyan a la Web 2.0
La web 2.0 está llamada a suplantar los discos duros de escritorio por espacios
en la red, de tal manera que los usuarios tengan acceso a su información
desde cualquier parte del mundo con solo acceder a la red. Dentro de las
tecnologías que apoyan al desarrollo de la Web 2.0 están: Estándares XHTML,
Separación de contenidos, hojas de estilos, sindicación de contenidos,
Javascript, Flash, Páginas dinámicas, Redes Sociales, EL usuario tiene el
control total de la información, URL sencillos105.
La web 2.0 busca romper con los esquemas tradicionales de presentación de la
información en la web y el envío de información, el objetivo principal de estos
desarrollos es que la información evolucione, se muestre en constante cambio
y llegue a todas las personas por diferentes medios, busca que el usuario sea
un productor de información, anteriormente la información que aparecía en las
105

Ibídem.
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páginas web era subida por un webmaster, hoy en día los usuarios también
interactúen con la red.
“La Web 2.0 ha originado la democratización de los medios haciendo
que cualquiera tenga las mismas posibilidades de publicar noticias que
un periódico tradicional. Grupos de personas crean blogs que al día de
hoy reciben más visitas que las versiones online de muchos periódicos.
La Web 2.0 ha reducido considerablemente los costes de difusión de la
información. Al día de hoy podemos tener gratuitamente nuestra propia
emisora de radio online, nuestro periódico online, nuestro canal de
vídeos, etc. Al aumentar la producción de información aumenta la
segmentación de la misma, lo que equivale a que los usuarios puedan
acceder a contenidos que tradicionalmente no se publican en los medios
convencionales106”.
La internet ha permitido que los servicios tradicionales de la bibliotecas hayan
evolucionado también junto con los desarrollos tecnológicos, lo que para hoy se
entiende como referencia virtual, servicios que han roto la barrera del tiempo /
espacio / temporal.
El paso de los servicios tradicionales a los servicios virtuales siempre
enmarcan un gran impacto frente a los usuario y sin remedio a los
profesionales que ofrecían servicios tradicionales, Seoane y Barrero107
expresan los puntos clave de la transición de los servicios tradicionales a los
servicios digitales involucrando la web 2.0:
-

Se amplían los medios de comunicación con los profesionales.

-

Desaparece la barrera física y temporal.

-

La competencia entre servicios aumenta.

-

La tipología de usuarios aumenta.

-

Se va generando de manera automática un repositorio de consultas y
respuestas que puedan actuar a modo de F.A.Q`S

Los usuarios de hoy en día buscan poder conocer las experiencias de otras
personas en el uso de herramientas de tal manera que se crea una red de
equipo, trabajo y colaboración virtual108.

106

Microsoft. Internet y la Empresa. Que es la Web 2.0. Consecuencias de la Web 2.0. [En línea]
http://www.microsoft.com/spain/empresas/internet/web_2.mspx (Consultada el 29 de Octubre de 2008)
107
SEOANE GARCÍA, Catuxa - BARRERO ROBLEDO, Vanesa. La evolución de los Servicios de
Referencia Digitales en la Web 2.0. p. 18
108
SEOANE GARCÍA, Catuxa – BARRERO ROBLEDO, Vanesa. La Evolución de los Servicios de
Referencia Digitales en la Web 2.0. Pág. 18
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Figura 4. Red Social de Colaboración y Equipos de Trabajos Virtuales.
5.5.2.1

Tecnología Web 2.0 (Mashups y Widgets)

Definición.
“Mashup es una aplicación web híbrida, que usa contenido de otras
aplicaciones Web para crear un nuevo contenido completo. El contenido
usado en un mashup es de terceros y permite consultar a la vez
contenidos de diferentes proveedores”.
“Widget. Pequeña aplicación o módulo que realiza una función concreta,
generalmente de tipo visual, dentro de otras aplicaciones o sistemas
operativos109”.
Los Mashup y los Widget son desarrollos presentados al mercado como medio
de actualización a la información que corre por la red, permitiendo así a los
usuarios estar actualizados, algunos requieren de instalaciones, otros lo hacen
en línea, estos son muy usados actualmente por personas que no desean estar
accesando a cada página para ver información, un ejemplo puede ser la vista
personalizada del buscador google.

109

MARI VÁLLEZ, Mari-Carmen Marcos. Las Bibliotecas en un Entorno Web 2.0. Tecnologías de Nivel 1.
Mashup. [En línea] http://www.hipertext.net/web/pag298.htm
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Figura 5. Sistema de Mashup y Widget creado por Google.
Este desarrollo de google/ig permite a las personas que estén registrados con
un correo de Gmail, poder personalizar su escritorio de entrada al buscador, de
tal manera que se pueden agregar los programas preferidos, almacenar las
búsquedas realizadas, actualizar información en tiempo real, esto permite tener
actualizado al usuario sin necesidad de acceder a las fuentes por la vía larga y
de igual forma ofrecen información por exceso como restaurantes, costumbres,
vías de acceso, etc.
Existen dos tipos de Widgets:
-

Widgets de Escritorio: Estos son las aplicaciones que los usuarios
descargan en su PC local para el acceso a información de interés y
permiten reducir tiempo ingresando de la forma tradicional (buscando la
página web, ingresando a los hipervínculos, buscando la información), de
esta manera se crea un canal un canal directo de comunicación entre
información / acceso / usuario, estos están creados para descargarse en
todos los sistemas operativos existentes en este momento.

-

Los Widget Web: son los que permiten poder estar en constante contacto
con las redes sociales, mostrando a las demás personas lo que se quiere,
estos medios de comunicación permiten transmitir conocimiento de una
manera más ágil y fácil, están diseñados para todo tipo de mercado:
Usuario, Bloggers, Empresas, Agencias110.

-

Los Widget para Móviles: es un híbrido entre widget web y widget de
escritorio en el que permite estar informado a los usuarios desde sus
teléfonos móviles.

110

Widgadget. “Distribuye tus contenidos de forma virtual”. ¿Quién utiliza los Widgadget?. [en línea]
http://www.widgadget.com/page/informacion-sobre-los-widgets-y-servicios-de-widgadget (Consultada el
15 de julio de 2009).
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CAPÍTULO VI.
6. MERCADEO DE SERVICIOS
6.1.

DEFINICIÓN:
“Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el
momento que se concibe la idea, hasta el momento que los clientes
comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular111"

Según Zoraida Burgos112 el mercadeo es una teoría y una técnica,
enfocándose en la teoría porque busca poder interrelacionar a las instituciones
que ofrecen servicios y las necesidades de los usuarios, regulando así la
manera de satisfacerlos y técnica porque desarrolla este proceso de una
manera coordinada para relacionarlos.
El mercadeo cambia totalmente el esquema de “usuarios buscan productos o
servicios” al esquema de “los productos o servicios llegan a los usuarios”,
creando estrategias que permitan darse a conocer en el mercado y penetrar sin
la necesidad de esperar a que sean descubiertos.
Este es una constante que busca incentivar el uso de herramientas o servicios
a todo nivel, permitiendo evaluar la utilización de los servicios prestados, su
impacto y permite aplicar correctivos necesarios.
6.2.

ENFOQUES DEL MERCADEO DE LOS SERVICIOS (LAS 4 “C”):

Según Gabriela Sandoval113 para mercadear servicios es importante tener
presente las 4 “C” (Cliente, Comodidad, Comunicación y Costo). Componentes
fundamentales para tener servicios de éxito.
-

Cliente:

Hace referencia a la persona para la cual se diseña el servicio y se pretende
satisfacer, cuando se desarrollan servicios siempre se debe pensar en el
usuario final, de tal manera que cuando hagan uso de este satisfaga todas sus
necesidades, el mercadeo busca siempre evidenciar frente al usuario el valor
agregado que tienen los servicios, por tal medida el diseño de servicios debe
estar encaminado hacerlos mejor que la competencia, permitiendo así fidelizar
los usuarios y potencializar su utilización.
Con la diversificación de las tecnologías de información y comunicación (TIC)
se abrieron grandes retos para el mercadeo, uno de ellos es su preocupación
por conocer cada día más a fondo las necesidades de los diferentes usuarios,
cada persona requiere de cosas diferentes y solo identificándolas se podrán
contrarrestar.

111

LEVINSON, Jay Corand. Guerrilla Marketing. Define Mercadeo. United States of America.
Tercera Edición 1998.
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BURGOS MATHEU. Zoraida. Marketing en Bibliotecas Públicas y otros Servicios. Holanda.
1996.
113
SANDOVAL, Gabriela. Las 4 “C” en el Mercadeo de Servicios. [En línea]
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-

Comodidad:

La comodidad hace referencia al poder llegar a los usuarios de manera cordial,
gentil, respetuosa, permitiéndole sentirse bien atendido, el mercadeo busca
identificar que falencias tienen los servicios y saber en que debe cambiar, la
lista de comodidades en un servicio puede ser extensa, pero para precisar un
poco más el concepto Gabriela S. recomienda que toda empresa debería
hacerse la siguiente pregunta: ¿si yo fuera cliente de mi negocio qué me
gustaría encontrar en el servicio que me hiciera sentir más cómodo?114, todo lo
que se les pase por la mente haciéndose esta pregunta, será lo que al usuario
final le gustaría tener, el trabajo del mercadeo es evidenciarlo y luego que esté
funcionando debe diseminarlos a sus usuarios.
-

Comunicación:

La comunicación es el factor fundamental entre el mercadeo y el usuario, la
comunicación es el mediador para que los usuarios conozcan de los servicios y
sus valores agregados, este busca seducir al usuario para que haga uso y los
disfrute, es importante que se evidencie el tipo de usuarios que se tienen y los
medios de comunicación que usan para así mismo llegarles; internet, revistas,
radio, tv, etc.
El mercadeo debe también contribuir con la optimización de recursos,
validando el costo / beneficio que se obtendrá al invertir en publicidad. Se debe
buscar siempre economizar en comunicación, dado que es un recurso costoso,
pero manteniendo el posicionamiento que se le quiere dar al servicio.
-

Costo:

El costo hace referencia al precio económico que deben pagar los usuarios por
recibir los servicios requeridos, parte fundamental de esta apreciación es
conocer el poder adquisitivo que tienen los usuarios que hacen uso de los
servicios que se prestan, así mismo se podrá hacer un estimado de cuanto se
podrá cobrar, evidenciando también el precio que ofrece nuestra competencia,
todas las anteriores variables permitirán llegar a un consenso equitativo.
Bajo el anterior esquema de trabajo planteado por el mercadeo y sus 4 “C”, se
entrará a conocer que aplicabilidad tiene el mercadeo en los servicios
prestados por las bibliotecas o unidades de información de una manera
general.
6.3.

MERCADEO DE SERVICIOS EN LAS BIBLIOTECAS O UNIDADES DE
INFORMACIÓN.

Con el pasar de los años las bibliotecas o unidades de información han
evidenciado la necesidad de potencializar sus servicios con el apoyo de las
técnicas que ofrece el mercadeo, este llevado específicamente a sus
necesidades y a las de sus usuarios.
El mercadeo aplicado a los servicios prestados por las bibliotecas o unidades
de información ha contribuido en gran medida a convertir a las tecnologías de
información y comunicación (TIC) en aliadas y no en sus enemigas como en
114

Ibídem.
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alguna oportunidad se evidenció, articulando estos dos componentes se ha
podido llegar a mas usuarios y a ver a las bibliotecas como lugares de dos
escenarios, físicos y virtuales.
Con el desarrollo de las TIC y la diversidad de información que existe en la red
se está creando la cultura de consultar información únicamente en la red y su
única fuente de consulta es esta, pero no se preocupan por saber si lo que
están consultando es verdad y la fuente es confiable, según José E. Mañas115,
existe un gran porcentaje de la población que no sabe consultar información en
las bibliotecas, no conocen los servicios que presta una biblioteca y las
posibilidades de consulta que tienen, esta misma afirmación la realiza para
algún porcentaje del cuerpo docente.
Es aquí donde entra a jugar un papel fundamental el mercadeo de servicios y
José E. Mañas define al mercadeo de servicios bibliotecarios como:
“El conjunto de actividades que la biblioteca realiza encaminadas a
identificar las necesidades informativas de nuestros usuarios, para
satisfacerlas de forma rentable, anticipándonos a ellas en la medida que
nos sea posible116”.
Bajo esta afirmación el mercadeo no es una tarea que se deba realizar
esporádicamente en las bibliotecas, por el contrario debe ser una constante,
implementándose en primera medida en el equipo de trabajo, haciéndoles
conocer muy concretamente al idea y así de esta manera poderla distribuir
entre los usuarios por medio de los referencistas que tienen constante contacto
con los usuarios.
Un plan de mercadeo de servicios bibliotecarios debe estar basado en una
sólida planificación, no es suficiente darse a conocer si no por el contrario se
debe conocer en que nicho de mercado se está queriendo entrar, por tal motivo
la evaluación de usuarios, identificación de necesidades, adecuación de
servicios y puesta en marcha del plan de mercadeo deben ser base
fundamental para evitar fracasos.
6.4.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE UN
MERCADEO A LOS SERVICIOS EN LAS BIBLIOTECAS.

PLAN

DE

Si se piensa en mercadear servicios prestados por las bibliotecas o unidades
de información es importante evidenciar este proceso que beneficios traerá.
Se enlistan algunos beneficios expresados por Héctor R. González117:
-

Se da a conocer los servicios prestado de manera completa a los
usuarios.

115

MAÑAS MORENO, José Eugenio. Marketing y Difusión de Servicios en una Biblioteca Universitaria del
Próximo Milenio. Castilla la Mancha (España).
116
Ibídem.
117
RINCÓN GONZÁLEZ, Héctor. Hablando de Mercadeo en las Bibliotecas. Mayo de 2007. [En línea]
http://www.slideshare.net/MercadeoMLS/hablando-de-mercadeo-en-las-bibliotecas (Consultada el 13 de
Octubre de 2009)
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-

Permite identificar cuáles son sus usuarios reales y cuáles son los
potenciales, permitiendo crear estrategias para cada uno de ellos.

-

Se identifican la insatisfacción de los usuarios, para posteriores
reparaciones.

-

Se anticipa a futuras necesidades de los usuarios.

-

Permite segmentar los tipos de usuarios para así poder generar nuevos
servicios según sus necesidades.

-

Permite establecer una relación directa usuarios vs. referencista,
conociendo más a fondo sus necesidades y retroalimentando los
servicios prestados.

-

Incentiva ante el equipo de trabajo de la biblioteca o unidad de
información la importancia de satisfacer las necesidades de los usuarios.

-

Identifica cuál es el medio de comunicación más efectivo con sus
usuarios y permite generar nuevas estrategias.
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CAPÍTULO VII.
7. PLANEACIÓN DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL PARA LA
BIBLIOTECA DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE DERECHO
TRIBUTARIO – ICDT
7.1.

POBLACIÓN A LA QUE ESTÁ DIRIGIDA EL SERVICIO DE
REFERENCIA VIRTUAL.

El Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, cuenta con alrededor de
900 miembros, cada uno de ellos profesionales en las áreas del derecho y
contaduría, buscan al ICDT como apoyo en información relacionada con
impuestos nacionales y territoriales, esto incluye normas, jurisprudencia y
doctrina, también estudios de derecho tributario publicados en revistas editadas
por el Instituto y ponencias presentadas en las Jornadas Colombianas de
Derecho Tributario. El servicio de referencia estará dirigido a dos tipos de
usuarios: los reales que son los miembros que residen en la ciudad de Bogotá
y los potenciales que son los que viven fuera de la ciudad.
7.2.

CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL.

Las características que tendrá el servicio de referencia virtual estarán divididas
en:
-

Este servicio solo se prestará a los miembros del ICDT que se
encuentran al día en su pago mensual. (previo reporte del departamento
de Cartera)

-

Los miembros que accedan al servicio deben contar con conexión a
internet y a una cuenta de correo electrónica.

-

Sólo se responderán consultas a los correos registrados en la Base de
Datos de usuarios del ICDT.

-

Se le dará prioridad al servicio de Chat, donde el usuario podrá tener
interacción con el referencista de tal manera que puedan aclarar dudas
en cuanto a la consulta y puedan dar solución a consultas que requieran
respuesta inmediata.

-

Las consultas que requieran de análisis e investigación serán
respondidas en un tiempo máximo de 48 horas.

-

Las consultas que no puedan ser resueltas por medio del chat serán
respondidas por e-mail.

72

7.3.

EL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL PARA LA BIBLIOTECA
DEL ICDT SE ESTRUCTURARÁ EN SERVICIOS ASINCRÓNICOS Y
SERVICIOS SINCRÓNICOS:

7.3.1. Servicios Asincrónicos:
-

Formulario Web para Solicitar Información (E-mail).

En este módulo se encontrará un formulario web programado para recibir las
solicitudes de información de los miembros del ICDT, en el se solicitarán
algunos datos específicos como son:
El nombre del miembro
Documento de identificación
Teléfono
Ciudad de residencia
Correo electrónico
Inquietud (Pregunta)
Otros
Desde este módulo el bibliotecólogo encargado podrá contactar al solicitante
de la información por si la consulta no es lo suficientemente clara.

Figura 6. Formulario Web para la solicitud de Información.
Una vez sea leída la solicitud por parte del bibliotecólogo encargado, se dará
respuesta a cada una de las consultas en formato digital, de manera que si el
consultante requiere un libro en físico se digitaliza el capítulo que necesita
específicamente (según los derechos de autor) y se le envían los datos
bibliográficos del libro para hacer las respectivas citas bibliográficas, en caso
de necesitar información producida por el ICDT se realiza la misma operación.
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-

Base de Conocimiento.

Figura 7. Componentes que Intervienen en la Base de Conocimiento.
La Base de Conocimiento está compuesta de varios aplicativos, contará con un
sistema que permita almacenar y diseminar mensajes continuos de eventos
y/o noticias ocurridos durante el día, contará con el acceso a los vídeos de un
canal específico del Servicio de Referencia virtual creado en Youtube y una
tabla de respuestas resueltas a los miembros del ICDT.
Los contenidos de este servicio vendrán principalmente de todas las consultas
realizadas por los miembros a la biblioteca del ICDT, una característica
principal de consulta es la normatividad y jurisprudencia emitida por los
diferentes entes públicos que tiene el estado (Consejo de Estado, las Cortes,
Superintendencias, Tribunales, etc.), permitiendo así poder dar solución rápida
y directa a próximas consultas, especificando que se mantendrá la
confidencialidad de los datos de quien realizó la pregunta118.
Para que la Base del Conocimiento pueda convertirse en una herramienta de
apoyo al Servicio de Referencia Virtual para la Biblioteca del ICDT deberá
alimentar bajo los siguientes parámetros:
-

Selección de las consultas realizadas por los miembros del ICDT,
resaltando las que sí podrán responder a futuras consultas.

-

Procesamiento de las consultas seleccionadas, insertando los metadatos
en el sistema para una eficiente recuperación de información.

-

Diseño de la interfaz web amigable al miembro, con un buscador le
permita acceder a la información de manera eficaz y ágilmente.

118

NICHOLSON, SCOTT; LANKES, R. DAVID (2004). The Digital Reference Electronic Warehouse
(DREW) Project: Creating the Infrastructure for Digital Reference Research through a Multi-Disciplinary
Knowledge Base.
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Figura 8. Funcionamiento interno del Servicio de Referencia Virtual
para la creación de la Base del Conocimiento119.
Los miembros del ICDT accederán desde la página web de la Biblioteca del
ICDT a la base del conocimiento dentro del servicio de referencia virtual
teniendo las opciones de: hacer consultas diligenciando un formulario, acceder
a la base del conocimiento, recuperando la información por medio de consulta
a la Base de Conocimiento.
-

Ayuda Virtual: En este módulo encontrarán al Bibliotecólogo disponible
para consultar sobre el manejo del Servicio de Referencia Virtual o la
solicitud de información, este servicio se presta mediante acceso directo
al e-mail, este permitirá dejar un registro de las ayudas que ha prestado
el Bibliotecólogo a sus usuarios y la agilidad de respuesta.

7.3.2. Servicios Sincrónicos120:
-

Chat.

Figura 9. Ventana de interacción entre el Usuario y el Referencista.
119

MANSO RODRÍGUEZ, Ramón Alberto – LORENZO RODRÍGUEZ, Marilyn – SUÁREZ SOSA, Yeiniel.
Proyecto “Pregúntele al Bibliotecario” en la Biblioteca de la Universidad Central “Marta Abreu” de las
Villas, Cuba. Funcionamiento Interno del Servicio de Referencia Virtual para la creación de la Base del
Conocimiento.
120
OCLC. [op - cit]
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Este servicio permitirá al miembro del ICDT poder contactar directamente al
Bibliotecólogo para elevar una consulta de respuesta rápida como por
ejemplo: horario de atención, fecha y hora de eventos realizados por el
ICDT, vencimiento de préstamos físicos, envío de boletines informativos,
como también servirá de apoyo a las inquietudes sobre búsquedas de
información.
-

Sala para Sesiones de Videoconferencia:

Figura 10. Software para la comunicación (Videoconferencia).
Medio por el cual el miembro se comunicará con el Bibliotecario en tiempo real.
Con este servicio se harán sesiones donde se puede aclarar las necesidades
de información, la Videoconferencia permite economizar dinero en la
comunicación y facilidad, este permitirá mostrar todas las opciones de
respuesta con que se cuentan para satisfacer su necesidad de información.
Para acceder a este servicio se podrá hacer mediante el servicio de mensajería
instantánea que se seleccione, este servicio estará disponible para los usuarios
(miembros) de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm
Los servicios mencionados anteriormente estarán en el módulo de la biblioteca
del ICDT, en la sección del Servicio de Referencia Virtual, todos los miembros
del ICDT tienen una clave de acceso a la página el cual les permitirá acceder
de igual forma al servicio de Referencia Virtual.
"Las necesidades de información surgen en las personas cuando se
encuentran en una situación en la que requieren de determinado conocimiento;
es entonces cuando el sujeto recibe un estímulo, que da como resultado la
necesidad de información y se ve impulsado a satisfacerla121” y es precisamente
en este sentido que la Biblioteca del ICDT creará un Servicio de Referencia
Virtual que garantizará que los miembros reales y potenciales se encuentran
satisfechos y orientados en sus necesidades de información.
El bibliotecólogo debe ser una persona que esté en constante actualización,
adaptándose a los cambios sociales, tecnológicos, psicológicos, económicos y
a las necesidades reales y potenciales de los miembros.

121

CALVA GONZÁLEZ, Juan José. La biblioteca pública ante la necesidad de información de la sociedad:
En: Educación y Biblioteca No. 96 de 1998 pág. 13
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La adopción de un Servicio de Referencia Virtual en la Biblioteca del ICDT,
implicará el asumir un gran compromiso que cambiará la filosofía del trabajo y
que exigirá nuevas formas de desarrollarlo. Intensificará la relación con los
miembros, valorizará el interés por su satisfacción, mejorará el
direccionamiento de los recursos informativos e incentivará el uso de servicios
con calidad, y el cual produce un efecto multiplicador de miembros hacia el
ICDT.
El adecuado direccionamiento del Servicio de Referencia Virtual ayudará al
posicionamiento de los servicios, productos y en definitiva da a conocer el
esfuerzo y calidad del trabajo realizado en la Biblioteca del ICDT apoyado a la
edición de información por parte del Departamento de Relatoría su principal
fuente de alimentación.
Los usuarios potenciales de la Biblioteca del ICDT son expertos en la
información que requieren, por tal medida no se puede ofrecer información que
carece de soporte bibliográfico, por el contrario se debe suministrar información
de buena calidad, se debe pensar en actuar en ambientes de calidad y
mejoramiento continuo, innovación tecnológica para ofrecer a los miembros
servicios cambiantes y que ellos no puedan obtener información si no recurren
a la Biblioteca del ICDT.
El resultado de la implementación de un Servicio de Referencia Virtual
generará básicamente la penetración del usuario potencial hacia la Biblioteca,
el uso de soportes electrónicos y digitales, la atracción de nuevos miembros
que con el mercadeo de estos nuevos servicios virtuales quieran pertenecer al
ICDT, y vean a la Biblioteca del ICDT como herramienta fundamental de apoyo
para el quehacer de sus actividades laborales y cotidianas.
7.4.

POLÍTICAS DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL PARA LA
BIBLIOTECA DEL ICDT.

Las siguientes políticas permitirán que los usuarios (miembros) puedan conocer
la manera de acceder a los servicios de Referencia Virtual de la Biblioteca del
Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, permitiendo así buscar las
ventajas que este les ofrece.
Los usuarios (miembros) del SRV/ Chat o Videoconferencia se
identificarán con el número de cédula y nombre completo. (verificación
previa del referencista en la base de datos de miembros del ICDT).
Los servicios sincrónicos atenderán respuestas en un tiempo no mayor a
15 min, en caso de requerir investigación se acordará con el usuario
consultante el medio en el que se responderá a la consulta (e-mail,
formato) y en un tiempo no mayor a 48 horas.
El SRV, responderá a todas sus solicitudes en el orden en el que lleguen
dichas solicitudes.
El SRV, no emitirá ninguna interpretación legal, jurídica, médica o
financiera, con relación a las respuestas mediante el SRV.
El SRV garantiza la confidencialidad de los datos de las personas que
han hecho uso del SRV.
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Para hacer uso del SRV tanto el usuario como el referencista deben
mantener una conducta aceptable (formal y respetuosa). No se permitirá
comentarios ofensivos u obscenos, en caso de presentarse esta
situación en alguno de los intervinientes se debe cerrar la consulta de
manera inmediata y reportarla directamente a la siguiente dirección de
correo: reclamos@icdt.org.co – temporal furriago@hotmail.com
El SRV solo prestará sus servicios a temas que contribuyan a la
investigación del Derecho Tributario, Hacienda Pública, Impuestos y
demás relacionados a su especialidad.
Las solicitudes mediante formulario web, chat y demás medios de
comunicación con el SRV, se deben hacer utilizando tipo de letra
minúscula, permitiendo una mejor interpretación por parte del
referencista y el usuario (miembro).
El SRV no se hace responsable por el uso de información mediante sus
servicios de: números de tarjetas de crédito, números telefónicos, etc. El
usuario (miembro) debe tener cuidado de suministrar esta información
tan sólo en el formulario que se le solicita.
El referencista del SRV al iniciar una comunicación con un usuario
siempre deberá dar la bienvenida al servicio y al culminar su consulta
deberá preguntar si quedó satisfecho con la información suministrada.
En caso de no hacerlo, el usuario (miembro) debe diligenciar en la
sección de Contáctenos (parte izquierda) el formulario informando el
percance.
Las cesiones de chat y/o Videoconferencia no deben ser mayores a 15
min., en caso de requerir más tiempo del estimado la consulta se eleva a
investigación el cual será respondida en otro medio (e-mail).
Siempre que se termine una sesión en el SRV se le dará la opción al
usuario que diligencie la evaluación del servicio recibido. Esta está
ubicada en la sección de Evaluación del Servicio (pestaña en la parte
izquierda).
La información escrita entre el usuario y el referencista es absolutamente
confidencial salvo si esta información es solicitada para investigaciones
judiciales y/o penales.
Las consultas respondidas mediante el SRV serán seleccionadas y en el
caso de optar como información importante para otras personas se
almacenará en la Base de Conocimiento.
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CAPÍTULO VIII.
8. IMPLEMENTACIÓN DEL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL PARA
LA BIBLIOTECA DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE DERECHO
TRIBUTARIO – ICDT
Respondiendo a la planeación del Servicio de Referencia Virtual, mencionado
en el capítulo anterior, se inició el trabajo de implementación con el apoyo del
Software ofrecido por Office Live Small Business, se mostrará paso a paso lo
que se debe hacer para que el servicio funcione de manera sincroniza y
asincrónica, permitiendo de esta manera interactuar con el usuario (miembro) y
el Bibliotecólogo Referencista.
Ficha Técnica de la Implementación y Configuración del Servicio de
Referencia Virtual.
Descripción del Proceso

Software utilizado

Recurso Utilizado

Observaciones

Office
Live
Business

Small Este es un software libre
que
permite
utilizar
diseñar páginas web a la
medida y su uso es
gratuito, simplemente se
debe tener generar una
cuenta
de
correo
electrónico con Hotmail.
Módulos del Servicio Office
Live
Small Se realizó una lista de
de Referencia Virtual
Business
información
que
se
requiere tener en el
portal web del SRV,
permitiéndole al usuario
conocer en general el
servicio, las políticas, y
acceder a los servicios.
Aplicativos adicionales Correo electrónico de Este aplicativo sirvió
al software diseñado
Gmail.
para el diseño de
formularios
web
en
donde se recibirán las
consultas realizadas por
los usuarios.
Get Widget
Este
aplicativo
web
permite a los usuarios
estar
en
constante
actualización con las
últimas noticias, en la
medida en que van
transcurriendo.
You Tube
La incorporación de este
link le permitirá a los
usuarios ver los últimos
videos relacionados con
el Derecho Tributario y
demás.
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Meebo

8.1.

Aplicativo
web
que
permitirá la interacción
con el usuario y el
referencista, una de las
características
principales
de
este
aplicativo es su uso sin
necesidad de instalación
en el equipo local.

SOFTWARE PARA EL DESARROLLO DEL SERVICIO
REFERENCIA VIRTUAL PARA LA BIBLIOTECA DEL ICDT.

DE

El software seleccionado para poder implementar el Servicio de Referencia
Virtual para la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT
es OFFICE LIVE SMALL BUSINESS, software diseñado para crear páginas
web de manera rápida y dinámica122, en tan solo unos pasos:

Figura 11. Esquema de trabajo ofrecido por Microsoft Office Live Small
Business.

122

Microsoft Office Live Small Business. Cree su sitio. [En línea] http://smallbusiness.officelive.com/en-us/
(Consultada el 20 de Julio de 2009)

80

8.1.1. Pasos para Acceder al Servicio de Office Live Small Business:
Paso 1.
Para poder acceder al servicio ofrecido Microsoft office Live Small Business se
debe registrar creando una cuenta en Hotmail (www.hotmail.com) para poder
iniciar la sesión y crear el administrador del sitio web, registrando los datos
solicitados se podrá acceder a los servicio ofrecidos por Office Live Small
Business.

Figura 12. Página de registro para acceder a los servicio de Office Live
Small Business.
Paso 2.
Cuando se está registrado en Hotmail se debe ingresar por la URL a los
servicios de Microsoft office Live Small Business (http://www.officelive.com/esMX/Signout) y darle clic en iniciar sesión.
Paso 3.
Luego de acceder a la cuenta de Microsoft Office Live Small Business,
aparecerá una introducción (asistente paso a paso) para el diseño del nuevo
sitio web. Este se crea en tan solo tres pasos: diseño del sitio, obtener un
dominio y configurar el correo electrónico al que se desea que recibir las
notificaciones (se puede usar cualquier cuenta de correo electrónico, comercial,
empresarial, etc.).
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Figura 13. Pasos para el diseño y configuración del sitio Web.
Paso 4.
Crear Dominio o URL. Ingresando por diseñar el sitio se inicia la configuración
de la página web. Lo primero que solicita el sistema es crear un nombre de
dominio o URL, permitiendo 3 opciones para crearlo: Adquirir un nombre exacto
personalizado, este tiene un pago anual de sostenimiento, utilizar un dominio
ya existente y adquirido ó el sistema suministra uno (officelive.com) dejando
editarlo antes de esta extensión.

Figura 14. Configuración de la Dirección Web o URL
Paso 5.
-

Diseño del Sitio Web: Para el diseño del sitio web el sistema tiene a
disposición del creador una plantilla de trabajo que le permite poder
crear todo el sitio web a su gusto.

-

Editor de Páginas:
o
o
o
o

Crear nuevas páginas con plantillas predeterminadas
Pre-visualización de la página mientras se diseña
Guardar para no perder trabajo de diseño
Editor de las fuentes
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o Editor de párrafos (texto)
o Insertar: imágenes, códigos HTML, Presentación de Diapositivas,
Videos, Blog, Calendario de Eventos, Formularios, Boletines.
o Insertar tablas
o Hipervínculos
o Distribución de la página
-

Diseñador de Sitios:
o
o
o
o
o
o
o
o

Encabezado
Pie de Página
Navegación
Temas
Estilos
Colores
Fuentes
Configuraciones avanzadas de vista de la página

Figura 15. Panel Editor de la página Web

Figura 16. Creación de Nuevas Páginas dentro del sitio Web
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Figura 17. Plantillas predeterminadas para la creación de nuevas páginas
Web

Figura 18. Panel Diseñador de sitios Web

Figura 19. Plantilla para insertar nuevos módulos
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8.2.

DISEÑO DE LA PÁGINA WEB PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL
SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL.

Para la implementación del Servicio de Referencia Virtual se utilizó el software
ofrecido por Microsoft Office Live Small Business y se agregaron aplicativos
adicionales como: Correo electrónico, widgets, formularios y videos, que
interactuaran con la página convirtiéndola en una herramienta más dinámica y
permitiéndola interactuar con los usuarios de la misma.
8.2.1. Estructura General de la Página:
En la página encontrarán los siguientes módulos:
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

Inicio
Qué es el Servicio de Referencia Virtual?
Servicios ofrecidos por el Servicio de Referencia Virtual
Políticas de Uso del Servicio de Referencia Virtual
Horario de los Servicios
Contáctenos
Realice su Consulta (Formulario Web)
Base de Conocimiento
Links de Interés
Chat y Videoconferencia
Servicio de Referencia Virtual en su Blog (Mercadeo del Servicio)
Widget.
o Evaluación del Servicio de Referencia Virtual
Respondiendo a los planeados / Servicios Informativos:
-

Inicio:

Se creó con el fin de publicar un calendario de eventos, que mantendrá al tanto
a los miembros del ICDT de proximidades, de igual forma podrán acceder a ver
las presentaciones de las Mesas Redondas y ver en diferido los videos de las
mismas, tiene un acceso a los servicios tradicionales de la Biblioteca del ICDT
(Base de Datos Bibliográfica, Búsquedas, Boletines Informativos –
Especializados, Revistas y Memorias).
-

Qué es el Servicio de Referencia Virtual?:

Aquí encontraran una pequeña descripción de lo que es el Servicio de
Referencia Virtual, su manera de acceso.
-

Servicios ofrecidos por el Servicio de Referencia Virtual:

Una breve descripción de los servicios prestados por la Biblioteca del ICDT de
manera virtual, permitiendo conocer cuál de estos se acomoda mejor al uso
frecuente de tecnologías por parte de los miembros.
-

Políticas de Uso del Servicio de Referencia Virtual:

Se listan las políticas de uso del Servicio de Referencia Virtual, permitiendo
conocer las ventajas y sus limitantes.
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-

Horario de los Servicios:

Se muestran los horarios para el uso de los diferentes servicios de Referencia
Virtual prestados por la Biblioteca del ICDT.
-

Servicio de Referencia Virtual en su Blog

Widget creado para poder difundir entre otros miembros el uso del nuevo
Servicio de Referencia Virtual, permitiendo así mercadear el servicio entre otras
personas. Es una actividad libre de realizar, pero que generará gran impacto y
promoverá su utilización.
Respondiendo a los Servicios planeados de manera Asincrónica
-

Contáctenos:

Formulario Web diseñado por el software Microsoft Office Live Small Business
para contactar a la administración del Servicio de Referencia Virtual y
comunicar sobre quejas, reclamos y sugerencias frente al servicio prestado. La
información se recibe mediante correo electrónico a la cuenta:
furriago@hotmail.com.
-

Realice su Consulta:

Módulo diseñado para recibir las solicitudes de información que requieren los
miembros usuarios del servicio, este formulario fue diseñado por un aplicativo
adicional al software (Google Docs). Ver más adelante Aplicativos Adicionales
al Software. Esta información es recibida, procesada y respondida al correo
electrónico diligenciado en el formulario.
-

Base de Conocimiento:

La Base de Conocimiento fue creada para la consulta de los miembros
usuarios del servicio, donde encontrarán de consultas ya resueltas que podrán
ser de interés, como complementos encontrarán también: un Widget de Twitter
el cual mantiene información actualizada en tiempo real de temas de interés,
alimentada por el administrador del Servicio, como complemento adicional
encontrarán vídeos del canal creado para el Servicio en Youtube con
información importante.
-

Enlaces de Interés:

Los miembros podrán ingresar a otras páginas de interés desde el Servicio de
Referencia Virtual / Enlaces de Interés, permitiendo interactuar de una página a
otra.
-

Evaluación del Servicio de Referencia Virtual

La evaluación del Servicio de Referencia Virtual es un servicio para todos los
usuarios (miembros) donde podrán dar a conocer su nivel de satisfacción con
el servicio prestado, este responde a la teoría expuesta anteriormente de la
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continúa evaluación de los servicios bibliotecarios y el continuo replanteamiento
del mismo.
Respondiendo a los Servicios planeados de manera Sincrónica
-

Chat y Videoconferencia

Medio de interacción en tiempo real con el Bibliotecólogo, creado con un
aplicativo adicional llamado Meebo, que permite: Chatear, enviar información
(Doc. Xls, Pdf, Ppt, etc.) y realizar videoconferencia, como complemento a este
último servicio también se ofrece el acceso desde Skype, software utilizado a
nivel mundial, pero requiere de instalación en el disco duro del PC.
8.2.2. Aplicativos Adicionales al Software:
-

Correo Electrónico:

Se creó una cuenta de correo electrónica con Google Gmail
(srv.icdt@gmail.com) a la cual están direccionadas las solicitudes de información
del formulario web antes mencionado.
Gmail es: “Gmail es un servicio gratuito de correo web basado en búsquedas
que combina las mejores funciones del correo electrónico tradicional con la
tecnología de búsqueda de Google. Esta aplicación facilita la búsqueda de
mensajes, lo que te permitirá acabar con el desorden de Recibidos. Además de
ofrecer un método completamente nuevo para leer y efectuar el seguimiento de
los mensajes, Gmail incluye 2,9 GB de espacio de almacenamiento, y con el
tiempo te iremos ofreciendo más espacio. Y lo mejor de todo es que es
gratuito123”.

Figura 20. Página de acceso a la cuenta de correo electrónico de Gmail.
Con la creación de esta cuenta de correo no solo se reciben correos
electrónicos, se accede también a una serie de aplicativos que están
articulados con la cuenta creada, esta idea estará mejor desarrollada con la
123

Google. ¿Qué es Gmail?. [En línea] http://mail.google.com/support/bin/answer.py?hl=es&answer=6554
(Consultada el 2 de Agosto de 2009)
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descripción de otros aplicativos que se incluyeron en el Servicio de Referencia
Virtual con la ayuda de Google.
Para

Creación de la Cuenta de Google Gmail.
crear

una

cuenta

en

Google

Gmail

se

debe

ingresar

por:

https://www.google.com/accounts se diligencian los datos solicitados y está lista la

cuenta de correo electrónico, permitiendo acceder a otras aplicaciones como:
Búsquedas – Calendario – Docs – Imágenes – Sitios Web y muchos más.

Figura 21. Cuenta de Correo Electrónico con Google Gmail.
-

Formulario Web:

Este formulario fue diseñado desde una aplicación de la familia de Google
Gmail llamada Docs, la cual permite diseñar formularios Web e insertarlos
en ambientes web, contiene un sistema de almacenamiento de información
en hojas de cálculo (también Docs) que actualiza permanentemente y
permite sacar estadísticas de consulta de los miembros del ICDT. Para
crear un formulario se deben seguir los siguientes pasos:
o Paso 1: Acceder a la cuenta creada de Google Gmail.
o Paso 2: Luego ingresar por Docs.
o Paso 3: En nuevo acceder por Form
o Paso 4: Iniciar la edición del formulario
o Paso 5: Guardar el formulario
o Paso 6: Copiar el código fuente que suministra el formulario
o Paso 7: Insertarlo en la página donde requiera distribuirla
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o Paso 8: Mantener abierta la ventana de Docs para conocer las
consultas realizadas, el sistema organiza las consultas de manera
automática en una tabla de Excel.

Figura 22. Formulario Web creado en Google Docs.

Figura 23. Acceso desde Gmail a Google Docs.
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Figura 24. Acceso para crear nuevo formulario.

Figura 25. Panel de edición del formulario.

Figura 26. Código HTML que arroja el formulario para incrustar en páginas
web.
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Figura 27. Resumen de las consultas realizadas.

Figura 28. Estadísticas de las consultas realizadas.

-

Get Widget

Dentro de la Base de Conocimiento se creó un Get Widget que permite
mantener actualizados a todos los miembros del ICDT de noticias importantes,
este se fundamenta en mensajes muy cortos que pueden contener links de
acceso a páginas web. Para poder incorporar este aplicativo se creó una
cuenta con Twitter124 y a su vez permitió incorporarlo al SRV.

124

Wikipedia. Define Twitter. “Twitter Es un servicio gratuito de microblogging, que hace las veces de red
social y que permite a sus usuarios enviar micro-entradas basadas en texto, denominadas "tweets", de
una longitud máxima de 140 caracteres. El envío de estos mensajes se puede realizar tanto por el sitio
web de Twitter, como vía SMS (short message service) desde un teléfono móvil, desde programas de
mensajería instantánea, o incluso desde cualquier aplicación de terceros, como puede ser Twitterrific,
Tweetie, Facebook, Twinkle, Tweetboard o TweetDeck-en inglés.” [En línea]
http://es.wikipedia.org/wiki/Twitter (Consultada el 7 de Agosto de 2009).
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Figura 29. Get Widget (Base de Conocimiento).
-

Como crear un Get Widget:
o Paso 1: Se debe crear una cuenta en Twitter ingresando por la
página web: www.twitter.com, luego hacer clic en (Sign up now), se
diligencia los datos básicos que requiere el sistema y luego se activa
la cuenta desde el correo electrónico suministrado.

Figura 30. Formato de registro en Twitter.
o Paso 2: Luego de activada la cuenta en Twitter se puede acceder e
iniciar la configuración del mismo, nombre, foto, preferencias, etc…
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Figura 31. Página de Inicio a Twitter.

o Paso 3: Ingresando por Settings en la opción de You can also add
Twitter to your site here se podrá copiar el código fuente del Get
Widget que permitirá estar en la página web del SRV.

Figura 32. Configuración de la cuenta de Twitter.
Paso 4: Ingresar al administrador de Office Live Small Business y
agregue un módulo de HTML, este permitirá mostrar a los usuarios
las novedades expuestas por el administrador del servicio.
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Figura 33. Código HTML para agregar el Get Widget.

-

Canal de Vídeos en YouTube:

Se creó un canal en YouTube (http://www.youtube.com/user/srvicdt) para subir
vídeos realizados por el ICDT, buscar vídeos de interés para los miembros y
compartirlos, estos se pueden ver directamente en la sección Base de
Conocimiento / Vídeos de Conocimiento, desde allí podrán ver el recomendado
de la semana y otros recomendados por YouTube relacionados con el mismo
tema.
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Figura 34. Widget. (Video de Conocimiento)
-

Crear un Canal en YouTube:
o Paso 1: Crear un cuenta en YouTube ingresando por:
www.youtube.com, ingresando por crear cuenta, se diligencian los
datos que solicita el sistema y queda creado el canal.

Figura 35. Acceso para crear cuenta en YouTube

o Paso 2: Perfilar la cuenta en configuraciones, cambiar foto,
notificaciones, etc.
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Paso 3: Iniciar el cargue de vídeos por la opción de Subir, se deben
generar los metadatos del vídeo para posteriores consultas y se
copia el Código de Inserción en otras aplicaciones, que es el que se
le suministra al administrador del software Office Live Small
Business, creando un módulo HTML.

Figura 36. Módulo para cargar los videos desde un PC

Figura 37. Canal del Servicio de Referencia Virtual.

Figura 38. Código HTML para insertar le vídeo en la página web del SRV y
compartirlo
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-

Chat y Videoconferencia

Meebo es un software que fue diseñado con el objetivo de poder integrar
diferentes aplicativos de mensajeros web (msn, Messenger, google talk, yahoo,
etc) es así que casa persona podría comunicarse con sus contactos de manera
unificada, pasado el tiempo crearon su propia red de usuario Meebo ofreciendo
servicios similares y permitiendo poderlos integrar a los blog o páginas web
personales125, se quiso integrar al Servicio de Referencia Virtual para la
Biblioteca del ICDT, dado que sería de gran apoyo para poder implementar los
servicio sincrónicos planeados en el capítulo anterior. Para crear un usuario en
Meebo e incrustarlo en la página web se deben seguir los siguientes pasos:
-

Paso 1: Se debe crear una cuenta de usuario en meebo ingresando en
la página www.meebo.com

Figura 39. Formulario de Registro a Meebo
-

Paso 2: Ingresar con el usuario y la contraseña seleccionada.

Figura 40. Acceso a Meebo
-

Paso 3: Luego de creado el usuario y accediendo a la cuenta se puede
ingresar por la dirección web: http://www.meebome.com/?w y crear el nuevo
Meebo me¡ (Widget) en 3 pasos.

125

Meebo. About meebo. [En línea] http://www.meebo.com/about/ (Consultada el 7 de agosto de 2009)
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Figura 41. Creación del Meebo me¡ (Widget)
-

Paso 4: Copiar el código HTML que arroja la creación del widget y
pegarlos en la sección de Chat y Videoconferencia del Servicio de
Referencia Virtual.

8.2.3. Resultados del Diseño e Implementación del SRV en el software:
Como resultado del diseño e implementación del Servicio de Referencia Virtual
para la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, se
puede decir que:
-

Cumple con el objetivo planteado inicialmente.

-

Es una herramienta de fácil acceso y uso.

-

Se diseñó de tal manera que el usuario este en constante contacto con
la herramienta y lo mantenga informado de manera sincrónica.

-

El servicio está soportado en software libre y no requiere de la
intervención de personal especializado en sistemas.

-

Una de sus características principales es que el usuario no necesitará de
instalar ningún aplicativo en su PC (local) para hacer uso del servicio,
todo es en línea.

-

El servicio se diseñó para que el usuario lo evalúe constantemente.

-

El usuario tiene contacto directo con el Administrador del Servicio y con
las Directivas del ICDT para reportar inconvenientes con el servicio.
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-

Quedó habilitada una ayuda constante del referencista en cada capítulo
en el que el usuario acceda.

-

Carga rápidamente en conexiones a internet lentas (menos en el servicio
de chat).

-

Su ambiente gráfico es amigable a la vista y se manejaron tamaños
grandes para aquellos usuarios que tienen limitaciones visuales.
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CAPÍTULO IX.
9. ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA EL SERVICIO DE REFERENCIA
VIRTUAL DE LA BIBLIOTECA DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE
DERECHO TRIBUTARIO – ICDT
La siguiente estrategia de mercadeo busca poder lanzar el nuevo Servicio de
Referencia Virtual de la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho
Tributario – ICDT ante todos los miembros del ICDT, evidenciando los
beneficios a que acceden si conocer de su existencia y hacen uso del mismo.
La estrategia se centra básicamente en poder llegar en principio al 40% de los
miembros del ICDT que no residen en la ciudad de Bogotá y se encuentran en
desventaja por no poder acceder a los servicios bibliotecarios, ventaja que si
tienen el 60% de miembros restantes que si residen en la ciudad de Bogotá.
En segunda instancia la estrategia busca poder hacer ver en los miembros del
ICDT al Servicio de Referencia Virtual como una herramienta de apoyo, ágil,
pertinente y efectiva en la buscada de información bibliográfica.
9.1.

SITUACIÓN ACTUAL DE LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL
ICDT.

La biblioteca del ICDT actualmente cuenta con alrededor de 1600 títulos físicos
todos relacionados con el tema de Derecho Tributario, Hacienda Pública,
Impuestos, etc.
El ICDT edita sus propios títulos como Revistas, Memorias, Boletines,
Informativos Especializados, (genera nuevo conocimiento).
Presta sus servicios tradicionales de referencia y préstamo en sala,
directamente en las instalaciones del ICDT y el procedimiento de préstamos se
hace directamente con el Bibliotecólogo encargado.
9.2.

ORGANIZACIONES QUE PRESTAN SERVICIOS SIMILARES AL
ICDT.

Actualmente existe en la ciudad de Medellín una organización llamada:
Asociación Centro de Estudios Tributarios de Antioquia (CETA)
(www.ceta.org.co) que presta servicios de información en materia Tributaria.
“La Asociación:
El Consejo Directivo de la Asociación Centro de Estudios Tributarios de
Antioquia “CETA” presenta a Usted un fraternal saludo de colegas y
amigos. Conocedores de su especial interés en el estudio y permanente
actualidad de los temas relacionados con la materia tributaria. nos
permitimos manifestarle el agrado que sentimos al hacerle una breve
presentación de nuestra organización. con el objetivo de proponerle el
mutuo y continuo crecimiento intelectual. a través de su vinculación
permanente como Asociado de la Institución.
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Su creación:
La Asociación Centro de Estudios Tributarios de Antioquia “CETA” es
una Entidad Civil con carácter privado sin ánimo de lucro creada
mediante resolución 35100 del 30 de marzo de 1987 otorgada por la
gobernación de Antioquia en la ciudad de Medellín. departamento de
Antioquia.
Misión:
Satisfacer la necesidad de divulgar e incrementar la cultura tributaria y
representar la sociedad Antioqueña ante los legisladores. las
autoridades tributarias y foros de estudio126”.
9.3.

TENDENCIAS EN LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN.

Las tendencias que en el día de hoy se dan para llegar a los usuarios que
requieren de información es llegar de la manera más ágil, oportuna y con la
información pertinente, es a esto lo que los usuarios de información le apuntan.
El factor clave éxito de una organización que preste servicios de información es
responder en el menor tiempo posible a los requerimientos de sus usuarios, es
por esto que el Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT le está
apuntando hoy a la creación de un Servicio de Referencia Virtual que le permita
a los usuarios (miembros) acceder a la información que requieren.
El diseño web en el que esta soportado el nuevo servicio es:
-

Ambiente web accesible desde cualquier PC que contenga internet.

-

Variedad de servicio para la comunicación con el Bibliotecólogo.

-

Acceso a la información de manera autónoma

-

Ayuda virtual para encontrar lo que se necesita

-

Ahorro económico en horas facturadas (abogados, contadores)

-

Acceso sin desplazamiento físico

9.4.

SEGMENTACION DEL MERCADO

El Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT, se dirige a una
comunidad específica como Abogados y Contadores a nivel nacional, es
posible identificar los siguientes grupos de miembros, segmentados a partir de
variables como la vinculación que se tiene con el ICDT:

126

Asociación Centro de Estudios Tributarios de Antioquia. CETA. La Asociación. [En línea]
http://www.ceta.org.co/html/la_asociacion.asp#corpCreacion (Consultada el 22 de agosto de 2009)
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-

Segmento 1.

El segmento principal, lo constituyen los abogados y contadores miembros del
ICDT, que residen fuera de la ciudad de Bogotá, son de una clase socioeconómica alta. En el desarrollo de sus actividades diarias los requerimientos
de información son muy específicos e inmediatos, requieren consultar en la
mayoría de las veces normatividad y jurisprudencia emitida por los diferentes
entes públicos y buscan en el ICDT una fuente de apoyo de gran eficiencia,
que la calidad de los servicios y de la información sea muy ágiles.
-

Segmento 2.

El segundo segmento que de igual forma lo constituyen abogados y contadores
miembros del ICDT, son los residentes en la ciudad de Bogotá, son de una
clase socio-económica alta y requieren constantemente información
relacionada con normatividad y jurisprudencia, buscan en el ICDT una fuente
confiable de información relacionada.
9.5.

USUARIOS

El Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT cuenta actualmente con
950 miembros comprendidos en 70% Contadores y 30% Abogados. De estos el
40% de ellos residen fuera de la ciudad de Bogotá y el 60% restante residen en
la ciudad de Bogotá.
Cuando se accede a la membrecía del ICDT se le da una pequeña inducción
de los servicios que prestar el ICDT como lo son: servicios de relatoría,
servicios bibliotecarios, acceso a mesas redondas, seminarios, Jornadas de
Derecho Tributario, publicaciones periódicas, publicación de artículos
académicos realizados por los mismos miembros, entre otras.
Para medir la satisfacción de los usuarios con el nuevo servicio se creó una
encuesta que será diligenciada por los miembros del ICDT, esta se hará
semestralmente luego de lanzar el nuevo servicio, este permitirá hacer los
ajustes que ellos consideren necesarios y continuar prestando un mejor
servicio cada día, esta está diseñada mediante formulario web, se encontrará
en la sección de evaluación del servicio.
9.6.

MERCADO OBJETIVO

El mercado objetivo al que se quiere llegar con esta estrategia de mercadeo
son los miembros del ICDT que no residen en la ciudad de Bogotá, de igual
forma el diseño del servicio de referencia virtual beneficiará a los residentes de
la ciudad de Bogotá y contribuirá con el incremento de nuevos miembros que
anualmente ingresan al ICDT.
SEGMENTO

MIEMBROS DEL ICDT MIEMBROS
DEL
ICDT
(no
residentes
en (residentes en Bogotá)
Bogotá)

Marketing
concentrado

102

9.7.

ESTRATEGIA

La estrategia que se ha decidido utilizar para el nuevo Servicio de Referencia
Virtual de la Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario – CDT es
la de penetración en el mercado actual (miembros del ICDT), buscando así
una participación activa desde el lanzamiento del servicio y este a su vez que
incentive una estrategia de voz a voz que permita incrementar el ingreso de
nuevos miembros al ICDT.
9.7.1. Objetivos de la Estrategia de Mercadeo:
Dentro de los objetivos planteados para esta estrategia tenemos que:
-

Se busca que el 40% de miembros del ICDT que no residen en la ciudad
de Bogotá, accedan al servicio de Referencia Virtual que está
implementando el Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT y
puedan gozar de esta nueva ventaja que se les ofrece, esto en un
tiempo de 12 meses (a partir de su lanzamiento).

-

El Servicio de Referencia Virtual incrementará en un 10% la
incorporación de nuevos miembros, adicional a los que llegan al ICDT
anualmente.

9.7.2. El Servicio de Referencia Virtual responde en su diseño para llegar
a estos Objetivos así:
La Biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT al diseñar,
implementar y difundir un Servicio de Referencia Virtual para su biblioteca,
mediante las siguientes herramientas tecnológicas, busca beneficiar a cada
miembro en el ahorro de tiempo en la consulta de información:
-

Información en su e-mail sin desplazamiento

-

Contacto directo con el bibliotecólogo

-

Base de Conocimiento

-

Sitio Web diseñado para un uso dinámico y de fácil acceso

-

Articulación de métodos de tecnologías de información y comunicación

-

Capacitaciones continuas de los servicios prestados por la Biblioteca del
ICDT

9.8.

CRECIMIENTO

Para el crecimiento del servicio, se implementará;
Incentivar a los miembros del ICDT (mercado objetivo) el uso del nuevo
Servicio de Referencia Virtual.
Se promoverá la idea de obtener información de manera ágil y rápida sin
necesidad de desplazamientos.
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Se usarán las publicaciones periódicas del ICDT, la página web, las
alertas al e-mail, para que conozcan el nuevo Servicio y promueva su
uso.
9.9.

SITUACION ACTUAL DEL PRODUCTO

El Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca del Instituto Colombiano de
Derecho Tributario – ICDT actualmente no ha tenido un primer acercamiento al
usuario (miembro) frente al uso, es por este motivo que este plan estratégico
de mercadeo busca incentivar su uso y que los miembros vean en él una
ventaja en cuanto ahorro de tiempo en búsqueda de información y
desplazamientos físicos, permitiendo así tener una Cobertura rápida y este de
paso a la estrategia número 2 (voz a voz).
El Servicio diseñado se creó con el objetivo de poder llegar en primera medida
a los miembros del ICDT que residen fuera de la cuidad de Bogotá y no pueden
acceder a la información que reposa en la Biblioteca y se encuentran en
desventaja con los que si residen en la ciudad, en segunda instancia se creó
también para poder llegar a los miembros de una manera eficaz, ágil y concreta
permitiéndoles ahorrar tiempo en desplazamientos, se buscó que la
información viajara mediante el apoyo de las nuevas tecnologías de
información y comunicación TIC.
Para hacer uso de este servicio los miembros del ICDT deben tener como
herramientas básicas, un PC (no importan las especificaciones), acceso a
internet y un correo electrónico.
Este nuevo servicio ampliará el horario de solicitudes de información a la
Biblioteca del ICDT, permitiendo solicitar en cualquier momento por medio de
formularios web la información que se necesita.
Para hacer uso de este servicio simplemente el miembro debe acceder por la
página web del ICDT (www.icdt.org.co), suministrar su login y password y
podrá acceder a los servicio de la referencia virtual.
9.10. ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD PARA EL NUEVO SERVICIO.
El Instituto Colombiano de Derecho Tributario – ICDT tiene como principal
fuente de publicidad de sus servicios la página web (www.icdt.org.co), el cual
se ha hecho como herramienta principal de comunicación y de uso de sus
servicios, pero en la mayoría de las veces no existe una conciencia de visitas
periódicas a la página lo que permite no conocer los servicios prestados.
Como estrategia de mercadeo con el nuevo Servicio de Referencia Virtual para
la Biblioteca del ICDT, se usarán como medio de interacción las principales
fuentes con que tienen contacto los miembros con el ICDT de tal manera que
se llegará a ellos mediante:
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-

Página web:
o Se colocará un pop-up127 que aparecerá tras cada visita a la
página principal. Este señalara el nuevo servicio que existe para
los miembros del ICDT con un aviso que diga “ya puede hacer
uso del nuevo Servicio de Referencia Virtual que presta la
Biblioteca del ICDT”, al hacer ingresar lo llevará a la sección
servicio de referencia virtual.
o Se colocará pop-up que aparecerá al acceder a la sección
biblioteca, este dirá “Ingrese al Servicio de Referencia Virtual”

-

Publicaciones ICDT:
o En el Boletín Informativo que edita el ICDT y es enviado
semanalmente a los miembros del ICDT, se le adicionará un
adhesivo que le indicará el nuevo servicio que está prestando la
biblioteca del ICDT.
o En las Memorias de las Jornadas Colombianas de Derecho
Tributario en la sección de varios, se adicionará un aviso que
indique “acceda al servicio de referencia virtual que presta la
Biblioteca del ICDT”.
o En las revistas semestrales que edita el ICDT se señalará el
nuevo servicio con un anuncio que dice: “ya no es necesario
moverse de su escritorio, ingrese al servicio de referencia virtual
de la Biblioteca del ICDT y obtendrá la información que necesita
en tiempo real”.

-

Eventos organizados por el ICDT:
o En las mesa redondas, seminarios, foros, jornadas de derecho
tributario, se presentará a manera de Pop-up el nuevo servicio
que presta la Biblioteca del ICDT, estos aparecerán
esporádicamente en los videos institucionales que se presentan
en cada evento.

127

Diccionario Definición: Pop-up: Traducido al español es ventana emergente. Ventana que aparece
sobre la que se está visualizando. [En línea] http://www.definicion.org/diccionario/23 (Consultada el 8 de
Diciembre de 2008)
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CONCLUSIONES
El Servicio de Referencia Virtual permitirá a la biblioteca del Instituto
Colombiano de Derecho Tributario – ICDT y a otras instituciones que
quieran implementar en sus bibliotecas este servicio, conocer más a
fondo sus usuarios, identificar sus necesidades de información y utilizar
todas las herramientas tecnológicas disponibles para llegar a ellos con la
información que requieren.
A partir del diseño e implementación del Servicio de Referencia Virtual
se podrán satisfacer las necesidades de información de los usuarios
actuales de la biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho Tributario
– ICDT, apoyándose en las tecnologías de información y comunicación,
facilitando un acceso rápido y oportuno desde cualquier lugar del país.
El gran reto para la biblioteca del Instituto Colombiano de Derecho
Tributario – ICDT, es darle continuidad a este servicio y posicionar a la
biblioteca como una fuente de contacto directo con los miembros y
medio de difusión confiable y eficaz desde su propio conocimiento.
En la actualidad las bibliotecas y sus servicios de información deben
anticiparse a las necesidades de los usuarios y estar en un
mejoramiento continúo. Las bibliotecas o unidades de información deben
velar porque sus usuarios accedan a la información que en ellas existe,
haciéndolo de manera didáctica y agradable para el usuario final.
Para los profesionales en Sistemas de Información y Documentación el
presente trabajo les servirá de modelo para la implementación de
nuevos servicios, basado en tecnologías de libre acceso.
Actualmente no existen muchas instituciones que cuentan con los
servicios de referencia virtual apropiados para las necesidades de sus
usuarios; podrán conocer y desarrollar competencias para crear nuevos
servicio en las bibliotecas, articulando las tecnologías de información y
comunicación.
A nivel personal la adaptación de nuevas tecnologías en las bibliotecas y
unidades de información es enriquecedora, amplía el conocimiento y uso
de la información en medio electrónico, y permite comparar los servicios
virtuales en otras unidades de información a nivel mundial.
Esta experiencia permite crear competencias en la organización,
distribución y desarrollo de proyectos, que llevado a la vida profesional
será una ventaja en la creación de nuevas ideas para el beneficio de las
organizaciones.
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